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RESUMO ANALITICO

A presente dissertacio investiga as barreiras e desafios enfrentados por
hospedes com surdez profunda ou total em estabelecimentos hoteleiros, visando
identificar dificuldades de acessibilidade e propor solucdes inclusivas.

O estudo destaca a crescente importancia da inclusdo de pessoas com
deficiéncia auditiva no setor da hospitalidade, evidenciando ainda lacunas
consideraveis em termos de acessibilidade nos estabelecimentos hoteleiros.
Inicialmente, a pesquisa contextualiza a surdez profunda como uma condicao que
afeta a comunicacdo e interacdo dos hospedes e enfatiza a necessidade de
adaptacoes fisicas e comunicacionais nos hotéis. A literatura aponta medidas como
sistemas de alerta visual, legendas em videos, informacoes em Lingua Gestual
Portuguesa e formacao para funciondrios que lidam diretamente com pessoas
surdas.

Este estudo descritivo e exploratoério, de abordagem qualitativa, recolheu
dados por meio de entrevistas com 14 pessoas, incluindo especialistas da
comunidade surda, hospedes com surdez profunda ou total e profissionais do setor
hoteleiro. Os resultados revelam que a maioria dos hotéis ndo estd completamente
preparada para atender adequadamente hospedes com surdez profunda ou total.
Os principais desafios mencionados incluem barreiras de comunicacdo, de
seguranca, privacidade e falta de conhecimento das necessidades dessa populacao.

Quanto as sugestoes de melhoria, destacam-se questdes de comunicacao,
de seguranca, de formacao dos colaboradores, de procedimentos e organizaciao dos
estabelecimentos hoteleiros e de postura e comportamento dos funciondrios. Os
resultados sublinham a necessidade urgente de intervencoOes especificas para

melhorar a experiéncia de hospedes com surdez profunda ou total em hotéis.

Palavras-chave: surdez profunda ou total, estabelecimentos hoteleiros,

acessibilidade, hotéis, inclusdo, comunicacao, hospitalidade.



ABSTRACT

This dissertation investigates the barriers and challenges faced by guests
with profound or total deafness in hotels, aiming to identify accessibility difficulties
and propose inclusive solutions. The study highlights the growing importance of
including people with hearing impairments in the hospitality sector, while also
pointing out significant gaps in accessibility within hotels. Initially, the research
contextualizes profound deafness as a condition that affects guests'
communication and interaction, emphasizing the need for physical and
communicational adaptations in hotels. Based on the literature, suggested
measures include visual alert systems, subtitles in videos, information in
Portuguese Sign Language, and training for staff who interact directly with deaf
guests.

This descriptive and exploratory study, using a qualitative approach,
gathered data through interviews with fourteen individuals, including specialists
from the deaf community, guests with profound or total deafness, and hotel
professionals. The results reveal that most hotels are not fully prepared to
adequately accommodate guests with profound or total deafness. The main
challenges mentioned include communication barriers, safety concerns, privacy
issues, and a lack of awareness regarding the needs of this population.

Regarding suggestions for improvement, the research highlights issues
related to communication, safety, staff training, hotel procedures and organization,
as well as staff attitudes and behavior. The results underscore the urgent need for
specific interventions to enhance the experience of guests with profound or total

deafness in hotels.

Keywords: profound or total deafness, hotels, accessibility, inclusion,

communication, hospitality.
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INTRODUCAO

A acessibilidade e a inclusdo sio pilares absolutamente fundamentais da
prestacdo de servicos na industria hoteleira contemporanea. No entanto, apesar dos
avancos significativos na conscientizacdo e implementacdo de medidas de
acessibilidade, os hospedes surdos ainda continuam a enfrentar um conjunto de desafios
significativos durante as suas estadias em estabelecimentos hoteleiros. A comunicacao é
uma parte essencial da experiéncia do hospede, e a falta de sensibilidade e preparacao
evidenciada pelos colaboradores dos hotéis constitui, na grande maioria das vezes, uma
barreira que prejudica a experiéncia do hospede surdo. Além disso, existe um conjunto
de questoes relacionadas com a seguranca e com a privacidade que também podem
afetar negativamente a estadia desses hospedes.

A presente investigacdo serda desenvolvida com os principais objetivos de
compreender as principais barreiras experienciadas por hospedes com surdez profunda
ou total (HSPT) em estabelecimentos hoteleiros e de investigar sugestdes de melhoria
para mitigar as barreiras experienciadas por HSPT em estabelecimentos hoteleiros. Para
além dos objetivos gerais anteriormente definidos, o desenvolvimento da presente
pesquisa visa ainda corresponder a um conjunto de objetivos especificos, que passam
por identificar as barreiras de comunicacao enfrentadas por HSPT em estabelecimentos
hoteleiros, avaliar as condicOes de seguranca proporcionadas pelos estabelecimentos
hoteleiros aos HSPT, identificar adaptacOes comunicacionais que permitam uma
melhoria da estadia dos HSPT em estabelecimentos hoteleiros e identificar medidas de
seguranca que reduzam o risco dos HSPT em estabelecimentos hoteleiros.

Para atingir os objetivos anteriormente enunciados, foi utilizada uma
metodologia qualitativa de natureza exploratoria assente na realizacao de entrevistas a
um conjunto de pessoas com conhecimentos relevantes sobre a temadtica em
investigacao. A utilizacao desta abordagem foi selecionada de acordo com os objetivos
do trabalho e as especificidades da propria populacdo em estudo.

Esta investigacdo pretende contribuir para a promocao de praticas inclusivas no
setor hoteleiro para HSPT, destacando as barreiras enfrentadas e propondo solucoes

relacionadas com a acessibilidade e a comunicacao.
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A estrutura deste trabalho estd organizada em cinco capitulos principais, de
forma a abordar de maneira clara e sistemadtica o tema investigado.

O primeiro capitulo € dedicado a revisao da literatura, onde sao apresentados oS
conceitos centrais e fundamentais para a presente investigaco. E na revisio da literatura
que se encontram 0s pressupostos concetuais e toda a base teodrica que sustenta a
presente investigacdo, abordando e explorando também estudos anteriores sobre a
tematica.

No segundo capitulo é abordado o enquadramento metodologico utilizado para
desenvolver a presente investigacao, sendo este o capitulo onde sao descritos todos os
procedimentos adotados e onde sdo especificadas as caracteristicas dos entrevistados,
0s instrumentos de recolha de informacdo e a problemadtica e os objetivos da pesquisa.

O terceiro capitulo foca-se nos dados recolhidos nas entrevistas, na sua andlise
detalhada e na apresentacao de resultados.

O quarto capitulo incide sobre a anadlise e interpretacdo dos resultados. Neste
capitulo, os dados obtidos sdo discutidos e sdo comparados com a literatura existente.

O presente trabalho encerra com o quinto capitulo, onde sdo apresentadas as
principais conclusdes da investigacao. Neste capitulo sdo sintetizadas as descobertas
mais relevantes, com uma analise das implicacoes praticas dos resultados. Além disso, 0
capitulo sugere recomendacdes para estudos futuros e explora as limitacoes encontradas

ao longo do desenvolvimento da pesquisa.
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1 REVISAO DE LITERATURA
1.1 O Turismo e a Hotelaria em Portugal e no mundo
1.1.1  Enquadramento do Turismo a nivel mundial e nacional

O turismo ¢, indubitavelmente, um dos setores economicos com maior
preponderancia na economia de diversos paises a nivel mundial, pelo que é cada vez
mais recorrente os paises apostarem neste setor como forma de promoverem o0 seu
crescimento econdémico. A UNWTO (2008) define o turismo como um fenémeno social,
cultural e economico que implica a deslocacao de pessoas para paises ou locais fora do
seu ambiente habitual, por razdes profissionais ou empresariais.

Nos ultimos 15 anos, o turismo e as praticas turisticas tém-se apresentado como
uma parte fundamental do tempo ocupado pelas pessoas em atividades de lazer.
Segundo a UNWTO (2024), no ano de 2023 chegaram ao continente europeu
aproximadamente 707 milhOes de turistas, tal como se pode ver pelo grafico abaixo
(figura 1).
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Figura 1: Numero de chegadas de turistas a Europa.
Fonte: UNWTO (2024)
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A evolucao dos movimentos turisticos a nivel mundial acaba por se refletir nas receitas
geradas pelo turismo a nivel mundial. De acordo com a UNWTO (2024), e como se pode
verificar pelas figuras abaixo, o setor do turismo gerou, a nivel mundial e durante o ano
de 2023, uma receita de aproximadamente 1532 bilides de dolares (figura 2), sendo que
sO no continente europeu gerou uma receita de aproximadamente 663 bilides de dolares
(figura 3).
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Figura 2: Receitas geradas pelo turismo internacional a nivel mundial.
Fonte: UNWTO (2024)
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Figura 3: Receitas geradas pelo turismo internacional na europa.
Fonte: UNWTO (2024)
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Em Portugal, e tal como no resto do mundo, o turismo também tem vindo a
desempenhar um papel cada vez mais relevante na economia, sendo que a sua
importancia tem vindo a aumentar ano apos ano, sendo atualmente um dos setores que
mais contribui para a producdo econémica do pais. No ano de 2022, cerca de 80 012
empresas estavam associadas ao setor do turismo, sendo que este gerava um volume de
negocios de aproximadamente 32 982 milhdes de euros e empregava cerca de 384 196
pessoas (Banco de Portugal, 2023).

Segundo o Banco de Portugal (2024), o setor do turismo gerou, em Portugal e no
ano de 2023, aproximadamente 25 140 milhoes de euros, sendo o setor com maior peso
na balanca de exportacoes de servicos do mesmo ano.

O dinheiro gasto pelos turistas gera receitas para o setor publico e para o setor
privado dos paises, sendo que a sua presenca abundante também gera mais
oportunidades de emprego e melhores saldarios, uma vez que a procura por bens e
servicos acaba por aumentar. As diferentes tipologias de turismo, possivelmente
embaladas pelo forte investimento na promocao e pela facilidade de deslocacao
proporcionada pelas companhias aéreas low cost, afetam significativamente os padroes
de atividade economica das economias, principalmente os das regides diretamente
envolvidas nas atividades turisticas (Kumar & Hussain, 2014).

Segundo Li et al. (2018), o impacto econdémico do turismo pode ser analisado de
varias perspetivas, sendo que primeiramente importa perceber que a economia pode ser
impactada pelo turismo de forma direta, indireta ou induzida. Os efeitos diretos
geralmente estdo relacionados com os impactos imediatos provocados pelas despesas
dos turistas, como o aumento das vendas, o incremento do emprego e das receitas fiscais
e o crescimento dos niveis de rendimento. Os impactos indiretos sdo geralmente
observaveis em setores relacionados com o setor do turismo e normalmente refletem-se
através do aumento do preco, qualidade e quantidade de bens e servicos e através de
mudancas em termos sociais e ambientais. Os efeitos induzidos estdo frequentemente
associados a alteracdes nas despesas das familias, alteracOes estas que resultam do
rendimento adicional gerado pelas despesas dos turistas. Os autores acreditam ainda que
0 turismo pode contribuir de forma positiva para a eficiéncia logistica de um

determinado territorio através do incremento da conectividade entre transportes,
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alojamento, locais de comércio e atracdes turisticas, uma vez que esta conectividade
acaba por influenciar positivamente a competitividade de um destino.

Para além dos impactos economicos anteriormente referidos, importa também
mencionar que o turismo desempenha e desempenhou um papel importante na
revitalizacdo de elementos arquitetonicos e imobilidrios que fazem parte das cidades,
permitindo assim a renovacdo das mesmas. De acordo com Boussaa e Madandola (2024),
o turismo do patrimoénio cultural depende da disponibilidade de bens patrimoniais
tangiveis e intangiveis, tais como edificios e zonas historicas que podem ser reabilitados
e reutilizados para criar uma relacdo simbiotica com a regeneracao urbana.

Este enquadramento permite perceber que o setor do turismo se posiciona como
um setor fulcral e estratégico em diversas economias (através de um elevado contributo
no crescimento econémico e na criacio de emprego), sendo que o seu papel nio estd
apenas circunscrito ao setor economico dos paises, uma vez que também é
extremamente importante a nivel cultural e, em vdrios casos, acaba por também ter

importancia a nivel social e até ambiental.
1.1.2 O setor hoteleiro em Portugal

O enquadramento do setor hoteleiro ¢ fundamental para a coesdo da presente
investigacao, uma vez que permitird compreender o impacto que a hotelaria tem em
Portugal, principalmente a nivel econdmico. Este enquadramento permitird também
compreender algumas especificidades do setor, que sio muito importantes para
clarificar alguns constrangimentos sentidos pelos turistas com incapacidade aquando da
sua estadia nos mesmos.

De acordo com o Regime Juridico dos Empreendimentos Turisticos: Decreto-Lei
n.2 39/2008 de 7 de marco, sdo considerados estabelecimentos hoteleiros os
empreendimentos turisticos destinados a proporcionar alojamento temporario e outros
servicos acessorios ou de apoio, com ou sem fornecimento de refeicoes, e vocacionados
a uma locacdo didria. Estes estabelecimentos podem ser classificados nos seguintes
grupos:

e Hotéis;
e Hotéis - apartamento (aparthotéis), quando a maioria das unidades de

alojamento € constituida por apartamentos e/ou moradias;

18



e Pousadas, quando explorados diretamente pela ENATUR - Empresa
Nacional de Turismo, S. A., ou por terceiros mediante celebracdo de
contratos de franquia ou de cessdo de exploracdo, e instalados em imoveis
classificados como monumentos nacionais, de interesse publico, de
interesse regional ou municipal, ou em edificios que, pela sua antiguidade,
valor arquitetonico e historico, sejam representativos de uma determinada
época.

Segundo Abranja et al. (2020), a hotelaria representa um aliado de enorme
relevancia para o setor do turismo, partilhando com este 0 mesmo propdosito, isto €, a
satisfacao das expectativas do turista/hospede.

O desenvolvimento e crescimento do turismo em Portugal provocou,
consequentemente, o crescimento do setor hoteleiro, que acaba por ser um setor
complementar ao setor turistico. Os estabelecimentos hoteleiros acolheram, durante o
ano de 2023, aproximadamente 23 milhoes e 824 mil hospedes, sendo que, para além do
mercado nacional (c. 9 milhdes e 260 mil héspedes), os principais mercados emissores
foram o Reino Unido (c. 2 milhoes e 64 mil hdspedes), Espanha (c. 1 milhdo e 884 mil
héspedes), os Estados Unidos (c. 1 milhdo e 712 mil hdspedes), a Franca (c. 1 milhdo e 288
mil hospedes) e a Alemanha (c. 1 milhdo e 198 mil hdospedes) (INE, 2024).

Segundo o INE (2024), e no que respeita a hotelaria no ano de 2023, as receitas
totais ascenderam, de uma forma aproximada, aos 5227 milhdes de euros, sendo esta
receita repartida entre hotéis, hotéis-apartamentos, apartamentos turisticos,
aldeamentos turisticos e pousadas.

Os dados estatisticos e economicos demonstram que a relacao entre o turismo e
a hotelaria é inequivoca, e essa relacio reflete-se na propria evolucdo do contributo
economico do setor hoteleiro, que se assemelha bastante a evolucdo do contributo
economico do setor turistico. A hotelaria contribui ainda para o desenvolvimento do
setor turistico e para uma melhor apreciacdo por parte de quem visita dado destino e
passa a noite em determinada unidade hoteleira. O turismo, por sua vez, permite a
expansdo e o desenvolvimento do grau de atratividade do setor hoteleiro, contribuindo
para que este seja um setor financeiramente apelativo, quer para investidores, quer para

potenciais clientes. O turismo e a hotelaria sdo duas atividades indissocidaveis, na medida
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em que se impulsionam mutuamente e na medida em que o desempenho de uma est4,
na maioria das vezes, dependente do desempenho da outra.

Estes dois setores sdo extremamente importantes para a economia portuguesa,
pelo que deve ser feita uma aposta continua na qualidade dos servicos inerentes, que
contribua para a sustentabilidade deste sucesso. Esta aposta passard, indubitavelmente,
pela criacao de medidas e politicas que tornem estes setores mais inclusivos e acessiveis
a todos, sendo de particular relevancia que os estabelecimentos hoteleiros criem
condicdes para que pessoas com incapacidade (a diferentes niveis) possam usufruir dos
seus servigos.

O setor hoteleiro caracteriza-se por ser um setor bastante dependente dos
relacionamentos interpessoais, onde estdo presentes trocas constantes de impressoes
entre o prestador do servico e a pessoa que usufrui do mesmo (Jain et al. 2023). A
hotelaria é constantemente mencionada como sendo uma industria de pessoas para
pessoas, pelo que a sensibilidade e a atencao com que o servico € prestado tem influéncia
extrema na percecao da qualidade do servico. No caso dos hospedes com incapacidade,
um estabelecimento hoteleiro cuja infraestrutura esteja preparada para lidar com as suas
caracteristicas e a presenca de colaboradores capazes de prestar um servico que tenha
em atencdo as suas necessidades especificas sdo fatores com extrema influéncia na

percecao da qualidade do servico.
1.2 A acessibilidade no turismo e na hotelaria
1.2.1 O turismo e a hotelaria acessiveis

O Turismo desempenha, na atualidade, um papel absolutamente fulcral na vida
das pessoas, influenciando de maneira profunda o seu estado emocional. Num mundo
cada vez mais agitado e inquietante, a exploracdo de novos destinos, culturas e
experiéncias oferece as pessoas a oportunidade de escaparem da rotina e de
recarregarem energias, o que acaba por permitir uma revitalizacdo do seu estado
emocional. Este fendomeno deve estar disponivel para todas as pessoas e, no €aso
concreto das pessoas com incapacidade, apesar das adaptacdes e melhorias sentidas nos
ultimos anos nas praticas do setor turistico e hoteleiro para possibilitar que estas
experienciem e desfrutem de um servico turistico mais inclusivo, continua a verificar-se
um numero significativo de restricoes (Devile et al., 2023).
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O enquadramento anteriormente efetuado evidencia a necessidade de definir o
turismo acessivel, sendo que Darcy e Dickson (2009) o definem como uma forma de
turismo que, através da colaboracdo e do entendimento entre os diferentes players do
setor, permite que pessoas que possuam condicoes e necessidades de acesso especiais
(por conta da mobilidade, visio e audicio, entre outros) possam usufruir de todos o0s
servicos e infraestruturas de forma segura e independente. A acessibilidade estd
relacionada com a auséncia de obstdculos a utilizacdo de um determinado produto,
permitindo assim o usufruto desse mesmo produto sem qualquer tipo de barreira ou
impedimento, tornando-o acessivel a qualquer pessoa, independentemente das suas
habilidades ou necessidades especificas (Ozogul & Baran, 2016). A acessibilidade
constitui uma parte fundamental da igualdade de oportunidades e dos direitos humanos,
sendo que um dos seus principais objetivos passa por garantir que nenhum elemento é
excluido da sociedade, promovendo assim a inclusao.

O contributo econémico dos turistas portadores de deficiéncia representa uma
oportunidade para as empresas do setor hoteleiro e clarifica as vantagens que estas
podem ter em caso de aposta em medidas que promovam a acessibilidade e que
constituam, factualmente, uma vantagem competitiva em relacdo a concorréncia.

Segundo a European Commission (2014), as pessoas da Unido Europeia
portadoras de pelo menos uma deficiéncia fizeram, no ano de 2012, cerca de 169.9
milhdes de viagens de um dia e cerca de 169.7 milhdes de viagens de mais do que um dia,
sendo que nas viagens de um dia gastaram, em média, 74.7 €, e nas viagens de mais do
que um dia gastaram, em média, 798 €. A European Commission (2014) estima ainda que
estes movimentos tenham gerado um contributo econdémico direto de cerca de 148 mil
milhoes de euros.

Estes dados evidenciam a clara caréncia que o setor do turismo tem de se adaptar
as necessidades dos turistas com deficiéncias e incapacidades, uma vez que 0O
crescimento do nimero de pessoas portadoras de incapacidades (intelectuais, fisicas,
auditivas ou cognitivas), aliado ao facto de as pessoas, cada vez mais, demonstrarem uma
enorme vontade de viajar, demonstra a necessidade de criar estruturas capazes de
tornar o turismo mais inclusivo e acessivel a pessoas que, por razoes fisicas ou
psicologicas, necessitem de um esforco extraordindrio para usufruir de determinada

facilidade turistica. A crescente importancia e a globalizacdo do turismo e da hotelaria
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impdem um conjunto de acdes e medidas que promovam a democratizacao da atividade,
tornando-a acessivel a todos os cidadaos, com ou sem necessidades especiais, uma vez
que a pratica turistica constitui um direito aberto a todos os habitantes do mundo
(Abranja et al., 2020).

1.2.2 Viajar com deficiéncia: constrangimentos e possiveis solucoes

As pessoas com deficiéncia podem enfrentar vdrios desafios quando viajam,
devido a um conjunto de fatores relacionados com a acessibilidade que acabam por
dificultar a realizacdo de uma viagem antes, durante e até depois da mesma.

O alojamento continua a ser um constrangimento critico devido aos pré-
requisitos que os estabelecimentos de alojamento tém de cumprir para acolher estes
hospedes. Este constrangimento surge porque, caso as pessoas com deficiéncia nao
consigam encontrar um alojamento adequado que satisfaca as suas necessidades de
acesso, terdo necessariamente de alterar a sua escolha de destino ou, no pior cenario,
optar por nao viajar. Em muitos casos, o principal fator determinante das férias das
pessoas com deficiéncia é encontrar um alojamento que satisfaca adequadamente as
suas necessidades. Esta situacio contrasta fortemente com as pessoas sem deficiéncia
que, na maior parte dos casos, sdo capazes de se contentar com qualquer tipo de
alojamento disponivel, se tiverem realmente vontade de viajar para um destino (Darcy &
Pegg, 2011).

Contudo, Yau et al. (2004), afirmam que viajar com uma deficiéncia é muito mais
do que uma questao de acesso e de alojamento, uma vez que o processo envolve também
uma série de fatores interdependentes e sobrepostos, devendo cada um dos quais ser
planeado ao longo de todo este processo que estd implicito a concretizacdo de uma
viagem (planeamento da viagem, escolha do voo, escolha das bagagens a transportar,
entre outros). E necessario que todos os players envolvidos na realizacao de uma viagem
tenham a conta as necessidades particulares das pessoas portadoras de deficiéncias.

Para as pessoas com deficiéncia, existe um conjunto de matérias que acabam por
dificultar a sua viagem e que constituem desafios dificeis de ultrapassar, nomeadamente:

o Desafios nos aeroportos — existem vdrios aeroportos onde oS
procedimentos de seguranca podem ser complicados para pessoas com

determinados tipos de deficiéncia e onde a infraestrutura do préprio aeroporto
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nio estd preparada para receber essas pessoas. De acordo com Jain et al. (2019),
viajar através dos aeroportos pode ser uma experiéncia relativamente rara para
muitos viajantes com deficiéncia, que podem achar as interacdes com o pessoal
do aeroporto e com o proprio ambiente invulgares;

o Falta de informacoes disponiveis em formato acessivel - de acordo
com Park et al. (2022), um dos fatores que mais afeta o comportamento dos
viajantes com deficiéncia estd relacionado com o acesso a informacdes precisas,
que melhorem a experiéncia de viagem e permitam que 0s viajantes com
deficiéncia sejam capazes de tomar decisOes informadas com base em
informacdes atualizadas;

o Barreiras fisicas - de acordo com Shen et al. (2023), estas barreiras
podem incluir escadas, declives, pavimentos irregulares ou bloqueados e o tempo
necessario para as passagens nas passadeiras. Mindell et al. (2024) afirmam que
existem outras barreiras, como a md qualidade dos passeios para cadeiras de
rodas, que levam a que ocorrem desvios para encontrar passeios adequados;

o Barreiras sensoriais - de acordo com Mindell et al. (2024), A
deficiéncia sensorial mais comum € a perda auditiva, que afeta a maioria das
pessoas idosas até certo ponto, sendo que as barreiras incluem a falta de
conscientizacdo por parte dos funciondrios de transporte e do publico em geral,
além da auséncia de sinalizacdo visual.

Atendendo a temadtica da presente investigacdo, importa analisar os

constrangimentos sentidos pelos HSPT antes, durante e apos a sua estadia em

estabelecimentos hoteleiros, sendo que ¢ também fulcral identificar possiveis solucoes

que os estabelecimentos hoteleiros poderdo adotar, nos diferentes momentos, de

maneira a garantir uma experiéncia mais acolhedora.

1.2.2.1 Servicos hoteleiros no periodo anterior a estadia dos HSPT

O momento anterior ao usufruto de um Servico ¢ um momento extremamente

importante e pode ser aproveitado pelas empresas que prestam servicos, na medida em

que cria uma janela de oportunidade para que a empresa possa satisfazer o cliente

mesmo antes de ele consumir o produto. Este fenémeno permite que as empresas

possam criar um posicionamento forte ainda antes de o cliente consumir os seus
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produtos, fator que pode ser determinante para a satisfacao final do mesmo e que pode
influenciar possiveis consumos posteriores, acabando assim por possibilitar retornos
futuros. Para isto, as empresas utilizam as mais variadas estratégias de marketing que
permitam o posicionamento do produto que comercializam na mente do consumidor.
Segundo Kotler e Armstrong (2018), o marketing cativa os consumidores e gera relacoes
lucrativas com os mesmos, tendo como principal objetivo a criacdo de valor para os
clientes e a captacao de valor dos mesmos.

De acordo com Le et al. (2020), os consumidores evitam comprar produtos e
servicos que se espera que resultem em emocoOes negativas, como a desilusdo e o
arrependimento. Pelo contrario, os consumidores geralmente optam por escolher
produtos que esperam que proporcionem sentimentos de realizacdo e felicidade,
comportamento que acaba por permitir as empresas influenciar as suas escolhas através
da criacdo de um ambiente propicio capaz de conferir confianca e seguranca.

De acordo com Lerner et al. (2015), existem dois tipos distintos de emocdes que
podem ser sentidas no momento da tomada de decisdo relativamente a um produto ou
Servico:

1. emocoes integrais, que estao diretamente relacionadas com a escolha do
produto/servico;

2. emocodes acidentais, que ndo estdo normativamente relacionadas com a
escolha do produto/servico, mas que transitam de uma situacdo para a seguinte.

Existem vdrios autores que relacionam os valores racionais que provocam
determinado consumo com 0s valores experienciais gerados pelo mesmo. No entanto,
Schmitt (1999), optou por dividir o marketing tradicional do marketing experiencial,
uma vez que o marketing experiencial visa experiéncias holisticas (racionais e
emocionais), utilizando para isso canais de comunicacio que permitam transmitir
emocoes, sentimentos e mensagens complexas.

Na era digital em que vivemos, 0 marketing experiencial emerge como uma
abordagem fundamental para atrair, envolver e reter clientes. Devido a saturacdo de
informacoes e a forte concorréncia no meio online, as empresas procuram formas
inovadoras de ganhar destaque e de criar conexdes mais profundas com o seu publico-

alvo. O marketing experiencial vai além da simples transmissao de mensagens
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promocionais, focando-se na criacdo de experiéncias memordveis que cativam 0s
consumidores e geram um impacto duradouro.

Nesse contexto, a tecnologia desempenha um papel crucial, proporcionando
novas oportunidades para envolver os consumidores de maneiras antes inimaginaveis,
sendo que permite até envolver e satisfazer os consumidores antes de eles sequer
usufruirem do servico ou produto que vao consumir. A experiéncia do cliente torna-se,
assim, uma prioridade, e as empresas procuram criar narrativas envolventes que
transcendem os limites do virtual.

O setor turistico e hoteleiro enquadra-se neste cendrio, uma vez que 0S seus
consumidores normalmente procuram produtos e servicos com uma forte componente
experiencial e emocional. De acordo com Kochling (2021), os turistas, na sua fase pré-
viagem, ndo procuram apenas informacdoes, mas também experiéncias antecipadas e
inspiracoes para possiveis experiéncias.

A presenca de HSPT torna particularmente relevante a reflexdo sobre qual a
postura e quais os procedimentos que os estabelecimentos hoteleiros devem adotar
quando acolhem hospedes com alguma deficiéncia ou incapacidade.

Ainformacao pré-estadia é, como vimos anteriormente, de extrema importancia
para todos os hospedes, sendo que para os HSPT acaba por ter um papel ainda mais
crucial, na medida em que contribui ativamente para uma estadia mais acessivel e
confortdvel, para além de permitir a criacao de uma relacao de confianca entre hospede
e estabelecimento hoteleiro.

Os estabelecimentos hoteleiros podem entdo criar um padrdo comunicacional
que possibilite a aplicacdo de um conjunto de estratégias capazes de criar uma
experiéncia positiva desde o primeiro contacto até ao momento da compra, assente em
pilares como:

e Atendimento ao cliente - estabelecimentos hoteleiros capazes de prestar um bom
atendimento ao cliente em momentos anteriores a compra criam um cendrio
capaz de aumentar substancialmente os niveis de satisfacao dos clientes;

e Website e materiais informativos - estabelecimentos com um website de fdcil
navegacao que forneca informacdes importantes sobre o estabelecimento

hoteleiro e que suporte essas informacoes com fotografias e videos elucidativos;

25



e Feedback e avaliacoes — 0s estabelecimentos hoteleiros podem utilizar o website

e outros meios de comunicacdo para demonstrar depoimentos de clientes que

comprovem e atestem a qualidade do estabelecimento hoteleiro e as suas
caracteristicas.

A implementacao de medidas como as que foram anteriormente descritas pode

ter um impacto extremamente positivo na estadia dos HSPT, uma vez que permite a

criacdo de um ambiente propicio para a sua satisfacdo e estabelece as bases para uma

relacao duradoura e de confianca.
1.2.2.2 Servicos hoteleiros durante a estadia dos HSPT

Num mundo cada vez mais globalizado, e onde a diversidade é reconhecida
como um aspeto extremamente importante a nivel cultural, os estabelecimentos
hoteleiros desempenham um papel fulcral ao nivel da inclusdo e do acolhimento de
pessoas com diferentes backgrounds e, inevitavelmente, com diferentes necessidades.

Proporcionar um ambiente acolhedor e personalizado para HSPT vai além de
uma obrigacdo e representa um passo extremamente significativo em direcao a criacdo
de uma hospitalidade que celebra a diversidade e que responde as necessidades
individuais de cada hospede ou visitante. Na atualidade, os estabelecimentos hoteleiros
ndo se podem ficar apenas pela satisfacao das necessidades dos seus hospedes, uma vez
que a competitividade da industria hoteleira obriga a procurar a exceléncia e a abrir
portas a experiéncias altamente enriquecedoras e exclusivas. De acordo com Nunkoo et
al. (2020), para se manterem competitivos, conservarem os seus atuais clientes e
conseguirem atrair novos consumidores, 0os prestadores de servicos de alojamento
promovem estratégias de melhoria da qualidade dos seus servicos que,
consequentemente, garantem a satisfacao dos hospedes.

Nesse sentido, a adaptacdo do servico para pessoas com surdez profunda ou
total emerge como uma expressao tangivel do desejo de oferecer ndo apenas um lugar
para ficar, mas um lar longe de casa, onde cada hospede € genuinamente valorizado e
respeitado.

De acordo com a Accessible Portugal (2021), as pessoas surdas e/ou com

limitacoes auditivas apresentam um conjunto de necessidades especificas que exigem
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um conjunto de pressupostos operacionais da parte dos prestadores de servicos de
alojamento turistico, nomeadamente:

e Utilizacdo de simbologia facil de entender;

e Relacionamento interpessoal sereno e amigdvel (sem ser paternalista), utilizando
0s acompanhantes para transmitir informacdo necessdria;

e Respeito pelas necessidades especificas, autonomia e valor pessoal;

e Agir de forma natural e inclusiva, para ir desmontando preconceitos;

e Asinformacdes podem ter de ser repetidas e a sua compreensdo e memorizacao
verificada, devendo investir-se na autonomia e responsabilizacao do cliente pela
sua seguranca;

e Respeito pela idade da pessoa.

A Accessible Portugal (2021) faculta ainda algumas recomendacdes técnicas
para que o0s estabelecimentos de alojamento turistico possam adaptar a sua
infraestrutura a hospedes surdos e/ou com limitacoes auditivas, nomeadamente:

e Portas

o campainha com sinal luminoso, que permita perceber se alguém
estd a bater a porta;
o oculo;
e LEquipamentos
o avisos de emergéncia visuais, associados ao sonoro;
o telefone com sinal visual de chamada, se possivel também com funcio de
texto;

e Qutras recomendacodes para esta tipologia

o Contacto entre a rececao e o telemovel da pessoa através de mensagens
escritas curtas, simples e diretas;

O Turismo de Portugal (2012), por sua vez, afirma que os estabelecimentos
hoteleiros devem estar preparados para acolher pessoas com surdez profunda ou total,
e elenca um conjunto de medidas que podem ser aplicadas, como por exemplo:

e Tratamento prioritdrio em caso de emergencia;
e Disponibilizacdo de produtos alternativos de apoio a comunicacao, como por
exemplo telemoveis para comunicacao através de mensagens escritas;

e Utilizacdo de sinalizacdo luminosa (em conjunto com a sonora);
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e Implementacdo de sistema de alarme com sinais luminosos;
e Implementacido de telefones de quartos com sistema luminoso ou vibratorio.

No seguimento das medidas anteriormente apresentadas existem ainda algumas
medidas que podem ser implementadas e que poderdo permitir que os hospedes com
surdez profunda ou total tenham uma estadia mais confortdvel, nomeadamente:

e suporte em video com as principais informacoes do hotel transmitidas em Lingua

Gestual Portuguesa;

e suporte em video legendado com as principais informacdes do hotel;

e suporte em papel com as principais informacoes sobre o hotel e as suas
facilidades;

e dispositivos de despertar vibratorios.

A aposta na acessibilidade surge ndo so para que o setor seja inclusivo, mas
também para aproveitar uma oportunidade de negdcio com um nicho de mercado
bastante alargado, como € possivel constatar pelos numeros anteriormente
apresentados. Este mercado é constituido por clientes com elevada fidelidade ao destino
e ao hotel que visitam, sendo que sdo clientes que, normalmente, viajam acompanhados
e possuem um elevado poder de compra, caracteristicas estas que convidam qualquer
empresa turfstica a analisar este mercado como um alvo apetecivel (Abranja et. al, 2020).

Apesar dos recentes esforcos levados a cabo pelos estabelecimentos de hotelaria
na melhoria das condicOes de acessibilidade das infraestruturas para pessoas com
deficiéncias que condicionam a mobilidade, ainda existe um longo caminho a percorrer
para estes estabelecimentos de alojamento prestarem um servico inclusivo e de
exceléncia a pessoas que possuam deficiéncias ao nivel audicdo, nomeadamente as

pessoas com surdez profunda ou surdez total.
1.2.3 O principio do Design universal

No sentido de criar uma estrutura que sirva qualquer pessoa, de forma funcional,
e independentemente das suas caracteristicas ou necessidades especificas, surge o
principio do design universal.

Segundo a United Nations (n.d.), por design universal entende-se a concecio de
produtos, ambientes, programas e servicos que possam ser utilizados por toda as pessoas

na medida do possivel, sem que para isso seja necessdria uma adaptacdo ou um desenho
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especializado. Este conceito ndo exclui a utilizacdo de dispositivos de assisténcia a
grupos especificos de pessoas com deficiéncia ou incapacidade, sempre que tal seja
necessario.

O principio do design universal e a acessibilidade estdo intrinsecamente
relacionados, uma vez que um acaba por complementar o outro. O design universal é
uma abordagem que, tal como referido anteriormente, visa criar ambientes e
infraestruturas que possam ser utilizados por um vasto conjunto de pessoas,
independentemente das suas habilidades, idade, género ou outras caracteristicas
especiais. Estes dois conceitos acabam por estar relacionados, na medida em que ambos
promovem a inclusdo e procuram criar condicOes para que as pessoas possam usufruir
de qualquer produto, servico ou ambiente sem qualquer constrangimento. Segundo
Burgstahler (2021), o conceito de design universal estd assente em 7 principios,
nomeadamente:

o Utilizacdo equitativa — o design é util para pessoas com diversas capacidades;

e Flexibilidade na utilizacdo — o design adequa-se a uma vasta gama de
preferéncias e capacidades individuais;

e Utilizacdo simples e intuitiva - design que facilita a utilizacio e a
compreensao, independentemente da experiéncia, conhecimentos,
competeéncias linguisticas ou niveis de concentracio;

e Informacao percetivel - o design comunica informacdo de forma efetiva ao
utilizador, independentemente das condicOoes ambientais ou das
capacidades sensoriais do utilizador;

e Tolerancia ao erro — o0 design minimiza o risco e as consequéncias adversas
de acdes acidentais ou ndo intencionais;

e Baixo esforco fisico - o design permite a utilizacdo de forma eficiente e com
um minimo de fadiga;

e Dimensio e espaco para utilizacdo e abordagem - € proporcionado o espaco
e 0 tamanho adequado para o alcance, a manipulacdo e a utilizacao,
independentemente do tamanho do corpo, da postura ou da mobilidade do
utilizador.

Ambos o0s conceitos possuem a missdo de eliminar barreiras, sendo que o design

universal procura eliminar todas as barreiras possiveis desde o inicio do processo de
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criacao de determinado local ou produto, enquanto a acessibilidade se concentra em
remover possiveis barreiras que possam existir, de forma a tornar os bens e produtos
acessiveis para todos. A relacdo estabelecida entre estes dois conceitos ndo beneficia
apenas as pessoas com deficiéncias ou incapacidades, uma vez que a sua aplicacao
incrementa a qualidade e a usabilidade dos produtos e servicos, que beneficiam o publico
em geral.

O principio da informacdo percetivel acaba por ter um maior impacto na vida
dos HSPT, uma vez que a sua utilizacao pressupOe a comunicacao da informacao de
forma clara e efetiva ao utilizador, independentemente das condi¢cdes ambientais ou das
capacidades sensoriais do mesmo. Os HSPT apresentam caracteristicas sensoriais, ao
nivel da audicdo, que os impede de receber a informacdo da mesma forma que uma
pessoa que nio possua essas mesmas caracteristicas. De acordo com Tannenbaum-
Baruchi et al. (2014), a auséncia da capacidade de ouvir sons nas pessoas surdas constitui
um obstdculo a uma comunicacao 6tima num mundo predominantemente auditivo.

A comunicacdo entre uma pessoa com surdez profunda ou total e uma pessoa
com o pleno funcionamento da sua capacidade auditiva estd naturalmente condicionada
pelas capacidades que ambos apresentam, pelo que se tornou necessdrio criar
alternativas que possibilitem a comunicacdo entre ambos, 0 que originou a criacdo da
lingua gestual. No entanto, apesar da criacdo da lingua gestual, a grande maioria das
pessoas nao possui conhecimento técnico suficiente que permita estabelecer uma
comunicacdo através da mesma, o que faz com que as pessoas com surdez profunda ou
total continuem a evidenciar uma dificuldade extrema para se relacionarem com
pessoas que possuam caracteristicas diferentes das suas.

O principio do design universal pode ser uma ferramenta absolutamente
preponderante para as pessoas com surdez profunda ou total, uma vez que enfatiza a
importancia de criar solucdoes que sejam inclusivas e flexiveis para um publico
diversificado, permitindo assim que essas pessoas possam usufruir de bens e servicos de

forma equitativa e justa, tendo em conta as suas caracteristicas individuais.
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1.3 A deficiéncia e a surdez
1.3.1 Deficiéncia: percecao e concetualizacdo

Na atualidade, uma grande parte da popula¢do mundial evidencia um conjunto
de incapacidades que dificulta a sua vida quotidiana. Segundo a World Health
Organization (WHO, 2023), cerca de 16 % da populacido mundial é possuidora de algum
tipo de incapacidade, independentemente do grau de dependéncia que essa
incapacidade provoque.

Segundo a WHO (2023) a deficiéncia faz parte do ser humano e é parte
integrante da experiéncia humana. Resulta da interacao entre problemas de saude, como
a demeéncia, a cegueira ou a lesido da espinal medula, e uma série de fatores ambientais e
pessoais, sendo que a organizacdo estima que 1.3 mil milhdes de pessoas sofram de uma
incapacidade significativa.

A'WHO (2013) afirma que a incapacidade pode ocorrer a trés niveis:

e uma deficiéncia na funcdo ou estrutura do corpo;
e uma limitacdo na atividade, como a incapacidade de ler ou de se deslocar;
e uma restricao na participacdo, como a exclusdo da escola ou do trabalho.

Como tal, as pessoas com incapacidade incluem aqueles que sdo
tradicionalmente entendidos como pessoas com deficiéncia (por exemplo, utilizadores
de cadeiras de rodas, pessoas cegas ou surdas ou pessoas com deficiéncias intelectuais),
e as pessoas que tém dificuldades quotidianas devido a uma vasta gama de problemas
de saude, tais como doencas cronicas, perturbacoes mentais graves, esclerose multipla e
velhice (WHO, 2013).

Contudo, e apesar da anterior concetualiza¢ao, importa perceber que as pessoas
com incapacidade tém diferentes necessidades, que requerem diferentes tipos de
servicos e equipamentos por parte dos servicos turisticos e concretamente pelo setor do
alojamento.

A grande maioria das pessoas ainda apresenta dificuldades em abordar o tema
da deficiéncia, sendo que uma das grandes raz0es que explica esse acontecimento
prende-se com o facto de o ser humano demonstrar enorme relutancia em reconhecer
0s concidaddos como pessoas com deficiéncia e, muitas vezes, ainda maior relutancia

em reconhecer a sua prépria experiéncia ou o seu proprio estatuto de pessoa com
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deficiéncia. Este fendmeno ocorre porque, geralmente, a deficiéncia é entendida como
um estigma e, consequentemente, como um acontecimento negativo na vida das
pessoas. Altman (2014), afirma que embora a deficiéncia possa ser atribuida &
incapacidade fisica ou mental causada por uma condicdo médica, ela é também uma
construcdo social que resulta do ambiente social e fisico em que uma pessoa vive a sua
vida.

Sdo poucas as pessoas que reconhecem a deficiéncia como uma identidade
social que representa uma reivindicacao coletiva de direitos e de inclusao, fenomeno que
acaba por provocar um certo desconhecimento em relacdo a forma como se deve
abordar e falar sobre a deficiéncia. A maior parte de nos sente que a velha forma de tratar
a deficiéncia como uma maldicdo, uma tragédia, um infortunio ou uma falha individual
ja ndo é apropriada na atualidade, mas ndo temos a certeza de que forma devemos
abordar o tema de maneira sensivel e, acima de tudo, compreensiva. Quando a
deficiéncia surge na nossa vida, ou na vida de alguém que nos € proximo, a maior parte
de nos demonstra desconhecimento relativamente aos direitos, as tecnologias, as
oportunidades e aos servicos que acabam por ser necessarios para que seja possivel
estabelecer um nivel de vida digno e desejdvel (Thomson, 2017).

De acordo com Thomson (2017), a deficiéncia constitui uma representacio, uma
interpretacdo cultural da transformacdo ou configuracao fisica e uma comparacao de
COrpos, que estrutura as relacoes e as interacoes sociais. Assim, surge que a deficiéncia é
a atribuicdo de um desvio corpéreo que nao incide tanto sobre a propriedade ou as
caracteristicas dos corpos, tornando-se assim um produto de regras culturais e sociais
sobre o que os corpos devem ser ou fazer. Um ponto essencial nesta defini¢do, ainda que
implicito, prende-se com o facto de, tanto a deficiéncia como os limites impostos aos
corpos, dependerem da comparacao dos corpos individuais com normas sociais ndo
declaradas e com um conjunto hipotético de diretrizes e regras para a forma como 0s
corpos devem funcionar. Esta situacdo resulta de expectativas culturais e sociais sobre a
forma como os seres humanos devem ser e agir.

Darcy e Pegg (2011), concordam com esta ideia, afirmando que o modelo
socialmente pré-concebido da deficiéncia considera-a como um produto das barreiras
ambientais, sociais e comportamentais incapacitantes, que se conjugam com a

deficiéncia de uma pessoa e impedem a sua participacdo na sociedade. Este modelo
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implica que a eliminac¢do das barreiras incapacitantes serve para melhorar a vida das
pessoas com deficiéncia, dando-lhes assim igualdade de oportunidades. A forca do
modelo reside no facto de se centrar na mudanca social e ndo na adaptacao do individuo
ao ambiente incapacitante. Além disso, ndo € a deficiéncia da pessoa que € incapacitante,
mas a exclusao social a que esta sujeita devido a concecdao do ambiente ou a atitude dos
Servicos.

De acordo com Roberson et al. (2022), os individuos podem possuir alguma
deficiéncia, mas ndo se tornam deficientes até se encontrarem num contexto social
(arquitetura, requisito, ideologia, entre outros) construido em grande parte por e para
pessoas que ndo possuem qualquer deficiéncia.

De acordo com Thomson (2017), as pessoas sio consideradas deficientes nio
apenas pelas falhas fisicas ou psicoldgicas inerentes a sua condicdo, mas também pelo
facto de serem vistas pelos seus concidaddos como desqualificadas e por ndo poderem
utilizar as diversas infraestruturas de forma eficaz tal como elas estdo construidas,
sendo-lhes negado o acesso a igualdade de oportunidades.

Para que as pessoas portadoras de deficiéncia possam viver num mundo que,
efetivamente, ndo foi pensado nem construido para elas, é necessdrio que haja um
esforco coletivo de todos, enquanto cidadaos, para que se criem estruturas e condicoes
que permitam o bem-estar, a comodidade e o conforto das pessoas com deficiéncia.
Tornar-se deficiente exige uma adaptacio a um novo funcionamento, aparéncia e
estatuto social, processo este que exige que se aprenda a viver eficazmente e com
dignidade como uma pessoa com deficiéncia, e ndo apenas viver como uma pessoa

deficiente que tenta tornar-se nao-deficiente.
1.3.2 Surdez: caracteristicas, grau e origem

A surdez enquadra-se como uma deficiéncia sensorial, sendo que segundo a
WHO (2023) cerca de 430 milhdes de pessoas (cerca de 5 % da populacio mundial)
necessitam de reabilitacdo para tratar a sua perda auditiva incapacitante. A organizacao
estima que, no ano de 2050, mais de 700 milhdes de pessoas terdo uma deficiéncia
auditiva incapacitante.

Segundo a WHO (2023), a surdez ¢ definida de acordo com o seu grau, causa e

tipo. Assim, a perda de audicdo pode ser ligeira, moderada, severa ou profunda e pode
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afetar um ou ambos os ouvidos, causando dificuldade em ouvir uma simples conversa.
Diz-se que uma pessoa que nao consegue ouvir tdo bem como uma pessoa com audicdo
normal - limiares auditivos de 20 dB ou superiores em ambos os ouvidos - tem perda de
audicdo. O termo “pessoa com incapacidade auditiva” refere-se a pessoas com uma
perda de audicdo que varia entre ligeira e severa, sendo que estas comunicam
normalmente através da linguagem oral e podem beneficiar de aparelhos auditivos,
implantes cocleares e outros dispositivos de assisténcia. As pessoas "surdas" tém, na sua
maioria, uma perda auditiva profunda, o que implica pouca ou nenhuma audicdo, sendo
que utilizam frequentemente a linguagem gestual para comunicar com outras pessoas
(WHO, 2023).

A'WHO (1991) definiu um sistema de classificacio das perdas auditivas com base
nos limiares obtidos através de audiometria tonal nas frequéncias de 500, 1000 e 2000
Hz, classificando a surdez, de acordo com o grau, em:

e Surdez Ligeira: traduz uma perda auditiva entre 26 e 40 dB, sendo a fala
percebida a um tom normal e surgindo dificuldades na voz baixa e
distante;

e Surdez Moderada: a perda situa-se entre os 41 e os 60 dB, a fala é
percebida em voz alta a distancia de 1 metro;

e Surdez Severa: a perda situa-se entre 0s 60 e 0s 80 dB, a fala é percebida
se a voz é alta e muito proxima do ouvido e apenas os sons altos do
ambiente sdo percecionados;

e Surdez Profunda e surdez total: a perda auditiva € superior a 81 dB, a fala
nao € percebida e apenas sons muito fortes sio percecionados.

No que concerne as causas da surdez, a WHO (2023) afirma que existem diversos
fatores que podem ser encontrados em diferentes periodos ao longo da vida,
nomeadamente:

e Periodo pré-natal

v’ fatores genéticos, incluindo perda auditiva hereditdria e ndo hereditdria;

v infecdes intrauterinas.

e Periodo perinatal

v' asfixia de parto (falta de oxigénio no momento do nascimento);

v' hiperbilirrubinemia (itericia grave no periodo neonatal);
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v baixo peso a nascenca;
v/ outras causas perinatais.
e Infancia e adolescéncia
v' infe¢des crénicas do ouvido (otite média cronica supurativa);
v’ recolha de liquido no ouvido (otite média crénica nio supurativa);
v/ meningite e outras infecoes.
e [dade adulta e idade avancada
v doencas cronicas;
tabagismo;
otosclerose;

degenerescéncia neurossensorial relacionada com a idade;

ASEENEE NN

perda auditiva neurossensorial subita.
e Fatores ao longo da vida

excesso de cerume (cera no ouvido);
traumatismo do ouvido ou da cabeca;

ruido intenso/sons altos;

v

v

v

v' medicamentos ototdxicos;

v produtos quimicos ototoxicos relacionados com o trabalho;

v’ deficiéncias nutricionais;

v’ infecdes virais e outras doencas do ouvido;

v perda auditiva genética de inicio tardio ou progressivo.

Outro aspeto que deve ser tido em consideracao € o tipo de surdez, sendo que

Seniuk et al. (2018) afirmam que existem dois tipos de deficiéncias auditivas principais,
nomeadamente a surdez neurossensorial e a surdez condutiva. Contudo, autores como
Fieux et al. (2021) identificam um terceiro tipo de surdez, a surdez mista, que resulta de

uma combinacao entre as duas tipologias anteriormente referidas.
1.3.3 Surdez: a comunidade e os seus desafios

ApOs clarificar os conceitos de deficiéncia e surdez, importa perceber e analisar
de que forma é que as pessoas surdas percecionam a sua situa¢ao e de que forma se

relacionam com a restante sociedade.

35



De acordo com Fellinger et al. (2012), a surdez é uma condicdo heterogénea com
efeitos de longo alcance no desenvolvimento social, emocional e cognitivo. Esta
condicao acaba por, invariavelmente, ter repercussoes ao nivel do inter-relacionamento
pessoal que as pessoas surdas evidenciam, uma vez que afeta sobretudo a forma como
comunicam, sendo que acaba também por influenciar a forma como os proprios surdos
se enquadram na sociedade e a maneira como se percecionam enquanto comunidade.

De acordo com Munoz-Baell e Ruiz (2000), existe uma percentagem
considerdvel da comunidade surda que nio se considera deficiente ou incapacitada,
pretendendo ser vista e tratada como um grupo cultural distinto, com as suas proprias
crencas, necessidades, opinides, costumes e linguagem. Uma parte consideravel dos
membros pertencentes a comunidade surda definem a surdez como uma questao
cultural, rejeitando a perspetiva e o modelo sociocultural em vigor e que retratam a
surdez como uma questio comunicacional e audioldgica. Glickman (2018) afirma que
muitas pessoas surdas se opdem a nocao de surdez como uma deficiéncia, sendo que se
percecionam como membros de uma comunidade que tem uma lingua e uma cultura
especificas.

Apesar deste posicionamento, a discriminacdo contra pessoas surdas € ainda
uma realidade que persiste em muitas sociedades a nivel global, sendo que essa
discriminacao acaba por se manifestar de diversas maneiras e € proveniente de vdrios
agentes presentes na sociedade. Uma das principais formas de discriminacao
enfrentadas por pessoas surdas € a falta de compreensio e aceitacdo para com a sua
lingua e a sua cultura, o que acaba por resultar em situacoes de exclusdo social,
isolamento e dificuldade de acesso a informacdo e educacao.

A disparidade entre a perspetiva de uma parte da comunidade surda e o modelo
socialmente imposto cria uma fric¢do, que acaba por propagar um sentimento de revolta
e angustia numa parte das pessoas surdas, que ndo querem ser vistas e tratadas como
pessoas deficientes, mas sim como individuos pertencentes a uma minoria linguistica.

Embora a surdez possa ou nao ser vista como incapacitante para determinadas
pessoas surdas, existe uma condicdo inquestionavelmente incapacitante a que as
pessoas surdas sao vulnerdveis — a privacao da lingua. As pessoas surdas siao as unicas
pessoas no mundo que, com um potencial intelectual normal, podem crescer sem

competéncias linguisticas nativas. Isto nio se deve apenas ao facto de serem incapazes
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de, mesmo com intervencoes médicas e com implantes cocleares, ouvir o suficiente para
adquirir a linguagem falada como as criancas ouvintes, mas também porque podem nio
estar suficientemente expostas e em contacto com linguas gestuais naturais (americana
ou britanica, por exemplo) para adquirirem uma lingua gestual nativa (Glickman, 2018).

A privacdo de lingua cria uma inevitdvel barreira que pode fazer com que a
convivéncia entre as pessoas surdas e as pessoas ouvintes seja mais dificil, fendomeno
que gerou um certo estigma por parte da comunidade ouvinte em relacao a surdez.

De acordo com Mousley e Chaudoir (2018), o estigma da surdez pode ser
entendido como as ramificacoes sociais de viver numa sociedade que rotula a surdez
como uma deficiéncia e atua de forma a excluir e desvalorizar as pessoas surdas. E
importante enfatizar que o estigma da surdez se centra apenas na percecao que o mundo
ouvinte tem relativamente a surdez, percecionando-a apenas como uma deficiéncia e
propagando de forma frequente uma discriminacao, que as pessoas surdas acabam por
enfrentar. Os autores afirmam ainda que os individuos surdos sao frequentemente
marginalizados porque as suas necessidades unicas de comunicacao e acessibilidade
acabam por diferir relativamente as necessidades das pessoas que ouvem. Muitos
individuos surdos recorrem a diferentes linguas e combinacOes de tdticas de
comunicacao que nao sao familiares as pessoas ouvintes, o que por si s6 acaba por criar
uma enorme diferenca.

Este estigma estd naturalmente associado ao facto de, na grande maioria das
sociedades, a comunicacao oral ser valorizada como a forma padrao de interacao, o que
acaba por fazer com que as pessoas surdas se vejam obrigadas a comunicar de formas
que acabam por ser pouco naturais e até desconfortdveis. Outro fator que estimula a
existéncia de um estigma em relacdo a surdez prende-se com a falta de educacio e
consciencializacao que vigora na sociedade atual e que se manifesta através de um
profundo desconhecimento sobre as necessidades das pessoas surdas, fendmeno este
que acaba por fazer com que exista uma tendéncia para que a sociedade marginalize a
comunidade surda.

Este fendmeno de marginalizacdo criou na comunidade surda uma enorme
necessidade de integrar as pessoas surdas e de proteger o patrimonio cultural da propria
comunidade, fendmeno este que pode ter criado uma linha diviséria com a restante

comunidade ouvinte.
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De acordo com Harvey (2008), existe uma dicotomia entre a forma como a
comunidade de pessoas deficientes procede a integracdo das pessoas com deficiéncia na
sociedade e a forma como a comunidade de pessoas surdas se segrega
propositadamente, dicotomia esta que € visivel na forma como a comunidade de pessoas
surdas perspetiva algumas questoes, como por exemplo a questdo da educacdo. A
comunidade surda criou estabelecimentos de ensino segregados proprios para pessoas
surdas, que visam o ensino de lingua gestual, enquanto a comunidade de pessoas com
deficiéncia é defensora de um sistema de educacao inclusivo que promova a adaptacao
e a integracdo dos individuos deficientes na sociedade.

Em suma, as comunidades surdas desempenham um papel de relevo para as
pessoas surdas e sdo extremamente importantes para os seus membros, apesar de serem
algo complicadas ao nivel da integracdo de pessoas pertencentes a comunidade ouvinte
(Fellinger et al., 2012).

Apesar da resiliéncia apresentada pela comunidade surda existe,
indubitavelmente, uma condicdo nas pessoas com surdez profunda ou total que
condiciona a sua interacdo com a comunidade ouvinte e que acaba por representar um
desafio e por ter impacto no seu quotidiano.

De acordo com a WHO (2024), a perda auditiva afeta um conjunto de aspetos na
vida privada dos individuos a diferentes niveis, como por exemplo:

e Comunicacio e fala;

e (Cognicao;

e [solamento social, solidao e estigma;

e LEducacio e emprego.

Yaganoglu (2021) afirma que as pessoas surdas enfrentam muitas dificuldades na
sua vida quotidiana devido aos problemas de comunicacao, sendo que o problema mais
significativo que enfrentam estd relacionado com o facto de poderem nao compreender
0 que outra pessoa esta a dizer se ndo houver ninguém por perto que possa intermediar
a transmissao da mensagem do orador. O autor afirma ainda que as pessoas surdas sao
geralmente incapazes de comunicar eficazmente com aqueles que nio falam lingua
gestual, o que pode conduzir a potenciais desilusdes. De acordo com Alsulaiman et al.
(2023), para integrar plenamente os surdos na sociedade, é necessdrio um modo de

comunicacao bidirecional: um dos surdos para os ouvintes e outro dos ouvintes para 0s
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surdos. Os autores afirmam ainda que a comunicacdo da pessoa ouvinte para a pessoa
surda ¢ geralmente fdcil e pode ser efetuada através do reconhecimento da fala e de
representacoes de texto para gestos, mas a comunicacao do surdo para o ouvinte € um
pouco dificil e requer um modulo de reconhecimento de sinais que reconheca 0s
movimentos gestuais do surdo e os traduza para texto. Rodriguez-Moreno et al. (2023)
afirmam que as linguas gestuais sdo utilizadas pelas comunidades de deficientes
auditivos, principalmente para a comunicacdo entre os seus membros, dada a falta de
conhecimento das mesmas fora da sua comunidade.

Por sua vez, Abdallah e Fayyoumi (2016) afirmam que, apesar da existéncia
da Lingua Gestual, que compensa a linguagem verbal, a comunicacdo entre as pessoas
com deficiéncia auditiva e as pessoas ouvintes continua a ser dificil, principalmente
devido ao facto de as pessoas ouvintes possuirem uma concecao errada sobre as pessoas
surdas.

Como forma de contornar este problema relacionado com a Lingua Gestual, é
extremamente comum as pessoas ouvintes recorrerem a escrita quando estdo a
comunicar com pessoas com dificuldades auditivas. De acordo com Snoddon (2022),
para os surdos a escrita € a unica lingua e forma de comunicacdo que existe para além da
Lingua Gestual.

No entanto, € preciso compreender que a comunica¢ao escrita com pessoas com
surdez profunda ou total deve ser feita de uma forma bastante simples. De acordo com
Choden e Jigyel (2022), a quantidade de linguagem a que uma crianca surda é exposta
durante o seu desenvolvimento linguistico tem uma forte influéncia na sua capacidade
de escrever. Esta situacdo acaba por explicar algumas das dificuldades que as pessoas
surdas tém em relacdo a escrita, jd que muitas delas nem sequer chegam a ter contacto
com a linguagem em idade de desenvolvimento.

Todas as dificuldades ao nivel da comunicacao anteriormente referidas acabam
por ter um impacto noutras vertentes do quotidiano das pessoas surdas, influenciando a
forma como vivem e a forma como interagem com a sociedade. Assim, € necessdrio que
se criem condicOes que permitam uma diminuicdo considerdvel destas dificuldades,
permitindo que as pessoas com surdez profunda ou total sejam capazes de interagir e de

se relacionar com a sociedade de uma forma plena e autonoma.
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1.4 O impacto da surdez profunda ou total na prestacdo de servico dos

estabelecimentos hoteleiros
1.4.1 O impacto da comunica¢ao na prestacao de um servico

As diferentes formas de comunicacido desempenham um papel fundamental no
processo de prestacdo de um servico, sendo um fator crucial e altamente preponderante
para o sucesso do servico e respetiva satisfacio do cliente. De acordo com Grover (2005),
0 estudo da comunicacdo € absolutamente fundamental para a compreensdo do
comportamento humano, uma vez que o conceito de comunicacao € parte integrante de
todos os quadrantes presentes na sociedade, atuando como uma base sobre a qual as
relacoes sdo construidas e estabelecidas.

De acordo com Aliyeva (2023), a comunicacio envolve a troca de informacoes
entre individuos, sendo uma interacao que pode ser compreendida de diferentes formas.
O National Joint Committee for the Communicative Needs of Persons With Severe
Disabilities (1991) define a comunicacio como qualquer ato através do qual uma pessoa
da ou recebe de outra pessoa informacoes relativas a necessidades, desejos, percecoes,
conhecimentos ou estados afetivos. A comunicacdo pode ser intencional ou nao
intencional, pode envolver sinais convencionais ou nao convencionais e pode também
assumir formas linguisticas ou nao linguisticas.

Em suma, a comunicacdo representa o processo de troca de informacoes,
sentimentos, ideias ou mensagens entre duas ou mais pessoas, podendo este processo
ocorrer através da linguagem verbal, de gestos e expressoes faciais, de escrita, entre
outros. E fundamental perceber que existem um conjunto de elementos intervenientes
no processo de comunicacdo, pelo que uma comunicacao clara estd sempre dependente
da clareza da mensagem transmitida, da compreensdo mutua entre a pessoa que emite
a mensagem e a pessoa que a recebe, da escolha adequada do canal através do qual a
comunicacao serd feita e do contexto em que o proprio ato de comunicacao ocorre.

Uma perturbacdo da comunicacdo € uma perturbacdo de qualquer um dos
processos através dos quais os falantes produzem e 0s ouvintes compreendem o0s
enunciados falados, escritos ou assinados. A deficiéncia pode perturbar os processos que
permitem a codificacio e descodificacdo linguistica (uma perturbacio da linguagem) ou

0S processos que permitem a realizacio de movimentos da musculatura da fala (uma
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perturbacio da fala). Além disso, pode haver uma perturbacio no fluxo da fala (uma
perturbacio da fluéncia), na producio da voz na laringe (uma perturbacio da voz) ou
Nnos Processos sensoriais que sustentam a audicido (uma perturbacio da audicio)
(Cummings, 2023).

As afirmacdes anteriores demonstram que a comunicacao representa, de facto,
uma importante ferramenta do nosso quotidiano, sendo um elemento absolutamente
indispensavel, e com um papel preponderante, na garantia da coesdo social e no
desenvolvimento dos relacionamentos interpessoais que caracterizam a sociedade atual.

A extrema importancia que a comunicacdo tem na sociedade estende-se
também ao setor dos servicos. Seria impensavel idealizar um mundo como o
conhecemos hoje sem a comunicacio, uma vez que ¢ através dessa ferramenta que as
marcas e empresas divulgam os seus servicos junto dos consumidores e, em ultima
andlise, é com base nessa ferramenta que as marcas e 0s seus colaboradores prestam os
proprios servicos.

De acordo com Kotler e Keller (2016), um servico é qualquer ato ou desempenho
que uma parte pode oferecer a outra que € essencialmente intangivel e ndo resulta na
propriedade de nada, podendo a sua producdo estar ou nao associada a um produto
fisico. Cada vez mais, os fabricantes, distribuidores e retalhistas prestam servicos de
valor acrescentado, ou simplesmente um excelente servico ao cliente, para se
diferenciarem.

A hotelaria é representada através de relacionamento interpessoais onde estao
presentes trocas constantes de impressoes entre o prestador do servigo e a pessoa que
usufrui do servico (Jain et al., 2023).

Verifica-se assim o elevado peso e preponderancia que a comunicacio (quer
seja oral ou ndo) tem na prestacao do servico, pelo que € fulcral que os estabelecimentos
hoteleiros e o0s seus colaboradores estejam devidamente preparados para lidar com
hospedes que possuam dificuldade ao nivel da comunicacdo oral, como € o caso das
pessoas com surdez profunda ou total.

Assim, e com base nas afirmacdes anteriormente referidas, torna-se
fundamental que as pessoas que prestam servicos estejam devidamente preparadas para
interagirem com pessoas surdas. De acordo com Terry e Meara (2024), a formacio e

sensibilizacao para a surdez visa promover a compreensao das pessoas surdas, sendo o
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seu principal objetivo reduzir as barreiras, aumentar a acessibilidade entre as populacoes
surdas e ouvintes e combater a discriminacio. Bai e Bruno (2020) afirmam, por sua vez,
que os trabalhadores que ndo tém experiéncia no contacto com pessoas surdas devem
ser encorajadas a participar em programas de educacdo e formacdo continua para
melhorar a sua competéncia cultural em relacdo aos clientes surdos.

A formacao dos colaboradores ¢, indubitavelmente, uma questao que pode
ajudar a reduzir as barreiras que as pessoas surdas enfrentam quando tentam usufruir

dos diferentes servicos.
1.4.2 Distarbio de comunicac¢do: o impacto ao nivel da hotelaria

Tal como foi referido no subcapitulo anterior, a comunicacao foi, desde sempre,
um dos pilares da prestacdo de um servico, sendo absolutamente preponderante desde
0 momento em que se pretende influenciar o consumidor final a optar por determinado
servico em detrimento de outro até ao momento em que o servico € efetivamente
prestado.

No entanto, de acordo com Van Boven e Gilovich (2003), a comunicacio
apresenta maior preponderancia na prestacdo de determinadas tipologias de servico,
como € 0 caso dos servicos experienciais, que se referem ao consumo com o0 objetivo de
adquirir uma determinada experiéncia de vida. Normalmente 0s servicos e compras
experienciais envolvem um prestador de servico e um utilizador do servico, pelo que é
inevitavelmente necessdria uma interacao entre os mesmaos.

Yang e Matilla (2016) afirmam que os servicos relacionados com a hospitalidade,
Ccomo a restauracao e as viagens, sdo exemplos evidentes de compras experienciais, cuja
experiéncia acaba por ser influenciada pela forma como o servico € prestado e,
consequentemente, pela propria comunicacdo da pessoa que estd a prestar esse servico.

Atendendo aos conceitos anteriormente clarificados, € possivel afirmar que uma
perturbacao ao nivel da comunicacao influencia em larga escala o usufruto de servicos e
experiéncias, pelo que é de extrema importancia analisar a situacdo especifica das
pessoas surdas. Segundo Duggan (2023), é fulcral analisar a forma como os antecedentes
linguisticos dos surdos influenciam a sua aprendizagem ao nivel da comunicacdo, sendo
também importante ter em conta a forma como comunicam com a sua familia enquanto

crescem, uma vez que isso tem impacto na forma como desenvolveram o0s seus recursos
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linguisticos. A comunicacdo permite a troca de conhecimentos, incluindo os
conhecimentos relacionados com os comportamentos e interacdes sociais, que acabam
por ter uma importancia enorme na vida das pessoas surdas.

No caso dos estabelecimentos hoteleiros, os HSPT podem nao ver a sua estadia
totalmente afetada por esta situacio, no entanto acabam sempre por ser condicionados
e por nao conseguir usufruir do servico e do proprio estabelecimento da mesma forma
que uma pessoa sem perturbacoes ao nivel da comunicacao.

A perturbacao de comunicac¢ao normalmente associada aos HSPT, e no caso dos
estabelecimentos hoteleiros, acaba por se fazer sentir, principalmente, nos utilizadores
do servico. Dadas as caracteristicas especificas dos HSPT (perturbacdo da audicio que
condiciona a comunicacdo oral), os prestadores do servico, por desconhecimento
técnico ou por falta de apoio ou recursos técnicos, acabam por condicionar a experiéncia
dos clientes devido a diferentes questoes. De acordo com Carroll et al. (2017), algumas
das barreiras sociais e ambientais que as pessoas com perturbacoes de comunicacdo
encontram podem resultar da falta de sensibilizacdo para este tipo de problema e de
atitudes negativas por parte das restantes pessoas.

As necessidades especiais, ao nivel da comunicacdo, dos HSPT, aliada a falta de
conhecimentos de Lingua Gestual Portuguesa por parte dos prestadores de servicos dos
estabelecimentos hoteleiros, criam constrangimentos que afetam a qualidade da estadia
e da experiéncia dos HSPT. Estes constrangimentos comunicacionais podem ter um
impacto negativo em diferentes situacdes e podem afetar a estadia do hospede em
questoes relacionadas com a sua seguranca ou privacidade, por exemplo.

De acordo com Neuhauser et al. (2013), os procedimentos de resposta a
emergéencias ndo estdo adaptados a comunidades vulnerdveis, especialmente as que
possuem integrantes com deficiéncias ou com dificuldades de literacia e cultura.

Tannenbaum-Baruchi et al. (2014) afirmam, por sua vez, que a audicio é uma
capacidade essencial numa emergéncia, uma vez que nessas situacoes a maior parte da
informacao ¢ transmitida por via sonora, sob a forma de avisos verbais e sirenes. Os
autores afirmam também que o facto de estas medidas serem intteis para as pessoas
surdas coloca esta populacdo em perigo e sob maior risco.

O desenvolvimento da tecnologia e 0 aparecimento da internet tém facilitado a

comunicacao para e com pessoas que possuem incapacidades sensoriais. No entanto, em
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setores como a hotelaria e a restauracdo, que envolvem experiéncias sensoriais e que
possuem uma componente presencial muito forte e vincada nos seus servicos, estes dois
facilitadores nio sio tio efetivos. De acordo com o website DeafNav (n.d.), as pessoas
surdas e com dificuldades auditivas tém métodos diferentes para comunicar e, muitas
vezes, tém dificuldade em comunicar quando hd demasiada audicdo envolvida,
preferindo utilizar métodos visuais, como por exemplo a leitura labial, os gestos, a escrita
e os dispositivos de alerta. Estas preferéncias devem ser tidas em conta pelos prestadores
de servicos hoteleiros aquando da sua comunicacdo com pessoas com surdez profunda
ou total, uma vez que reduzem de forma drdstica a barreira comunicacional existente e,
consequentemente, melhoram a experiéncia das pessoas surdas e dos proprios
prestadores de servicos.

Os conteudos abordados nos capitulos e subcapitulos anteriores revelam a
importancia de criar condi¢des que permitam aos HSPT usufruir dos servicos hoteleiros
e turisticos na sua plenitude, pelo que € pertinente aprofundar a investigacio relacionada
com esta temadtica, de maneira a contribuir de forma positiva para o desenvolvimento

hoteleiro e para a melhoria das experiéncias das pessoas com incapacidade auditiva.

2 ENQUADRAMENTO METODOLOGICO
2.1 Introducao

O presente capitulo aborda, através de uma relacdo de simbiose com o0s
conteudos abordados na revisao de literatura, as praticas metodologicas que foram
utilizadas na construcdo e no desenvolvimento da presente investigacao.

De acordo com Kothari (2004), a metodologia de investigacio ¢ uma forma de
resolver o problema de investigacdo, de maneira sistemadtica, podendo ser entendida
como uma ciéncia que estuda a forma como a investigacdo € cientificamente realizada.
Nesta etapa sdo estudados os vdrios passos que, geralmente, sdo adotados pelos
investigadores para estudar o seu problema de investigacdo, bem como o processo logico
que lhes estd subjacente. E necessdrio que o investigador conheca nio sé os métodos e
técnicas de investigacdo, mas também a metodologia.

Kaplan (1998) refere que, se os métodos se referem as técnicas e aos

procedimentos que os investigadores utilizam para a recolha de dados, o objetivo da
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metodologia passa por descrever as abordagens, tipologias e paradigmas da
investigacao.

O capitulo da metodologia de investigacao ¢ uma parte fundamental de uma
dissertacao de mestrado, uma vez que fornece uma descri¢do detalhada dos métodos e
técnicas que foram utilizadas para conduzir a investigacao. Este capitulo foi projetado
para oferecer uma compreensao clara e abrangente da abordagem metodologica
adotada, sendo que a sua estrutura estd organizada de forma logica e sequencial,
abordando os seguintes topicos:

e Abordagem metodologica;

e Problemadtica e objetivos da investigacio;

e Populacdo/participantes;

e [nstrumentos e procedimentos de recolha de dados;

e Procedimentos de andlise de dados.
2.2 Abordagem metodologica

A presente investigacdo segue uma abordagem qualitativa de natureza
exploratoria e que procura descrever um fenomeno especifico. A utilizacdo desta
abordagem foi selecionada de acordo com os objetivos do trabalho e as especificidades
da propria populacdo em estudo.

Ainvestigacao sobre as principais barreiras enfrentadas por hospedes surdos em
estabelecimentos hoteleiros ¢ bastante complexa e a literatura relativamente a esta
tematica estd muito pouco desenvolvida.

De acordo com Denzin e Lincoln (2011), a investigacdo qualitativa é uma
atividade situada que localiza o observador no mundo. A investigacdo qualitativa
consiste num conjunto de prdaticas interpretativas e materiais que tornam o mundo
visivel. Estas praticas transformam o mundo numa série de representacoes, incluindo
entrevistas, conversas, fotografias, gravacoes e memorandos. A este nivel, a investigacdo
qualitativa envolve uma abordagem interpretativa e naturalista do mundo. Isto significa
que os investigadores qualitativos estudam as coisas nos seus ambientes naturais,
tentando dar sentido ou interpretar os fendmenos nos termos dos significados que as

pessoas lhes atribuem.
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De acordo com Creswell (2013), a investigacdo qualitativa comeca com um
conjunto de pressupostos e com a utilizacdo de quadros interpretativos/teoricos que
informam o estudo de problemas de investigacdo que abordam o significado que
individuos ou grupos atribuem a um problema social ou humano. Para estudar este
problema, os investigadores utilizam uma abordagem qualitativa para a investigacao,
nomeadamente através da recolha de dados num ambiente natural sensivel as pessoas e
locais em estudo e através de uma andlise de dados que pode ser tanto indutiva como
dedutiva e estabelece padroes ou temas. O relatorio final escrito ou a apresentacao dos
resultados inclui as vozes dos participantes, as reflexdes do investigador, uma descri¢cao
e interpretacado complexas do problema e a sua contribuicdo para a literatura ou um
apelo a mudanca.

Em suma, a investigacdo qualitativa recorre a utilizacdo de métodos como a
observacao dos participantes e a realizacdo de estudos de caso, que resultam numa
narrativa ou num relato descritivo de um contexto ou de uma pratica.

A utilizacdo de uma abordagem qualitativa foi crucial, na medida em que
permitiu auscultar um conjunto de pessoas diretamente envolvidas com a comunidade
surda e com os estabelecimentos hoteleiros, em diferentes dimensdes, o que possibilitou
arecolha de informacdes valiosas e pertinentes sobre as principais dificuldades sentidas
pelos HSPT em estabelecimentos hoteleiros. Estas informacdes foram muito importantes
e decisivas para o desenvolvimento do processo de investigacdo e, em simultaneo,
permitiram compreender as principais dificuldades sentidas pelos HSPT em
estabelecimentos hoteleiros, o que contribuiu para colmatar algumas lacunas teoricas
evidenciadas na revisio da literatura, através da solidificacdo do conhecimento sobre
este tema.

O processo metodologico utilizado no desenvolvimento da presente
investigacdo assenta em dez etapas (descritas na Figura 4), sendo que estas foram
desenvolvidas de acordo com as especificidades da investigacdo e de acordo com

aqueles que sdo os objetivos e a natureza da mesma.
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Identificacdo da Analise e Construcdo da
sistematizacao revisao da
da informacao literatura

Pesquisa
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critérios de
escolha dos
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abordagem
qualitativa
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entrevistas

Aplicacdo das
entrevistas

Tratamento das
informacoes
recolhidas

Andlise de
resultados

Figura 4: Etapas do processo metodoldgico.

Na primeira etapa do processo metodologico foi identificada a proposta da
presente investigacdo, sendo que posteriormente, e de acordo com a proposta
anteriormente identificada e definida, foi dado inicio ao processo de recolha, andlise e
sistematizacao da informacdo com vista a construcao da revisiao da literatura. Apos a
construcdo da revisdo da literatura, e mediante as caracteristicas do estudo e as
informacoes recolhidas até ao momento, a equipa de investigacdo optou por definir a
utilizacdo de uma abordagem qualitativa, assente na realizacdo de entrevistas
exploratorias semiestruturadas. De acordo com Darlington e Scott (2002), métodos de
investigacdo como as entrevistas aprofundadas e a observacao de participantes sao
particularmente adequadas para explorar questdes de servicos humanos relacionadas
com o significado das experiéncias e para decifrar a complexidade do comportamento
humano.

Posteriormente, e atendendo a abordagem previamente escolhida, foram
definidos os critérios de escolha dos participantes, sendo que apos a definicao desses
critérios foi iniciada a construcdo do instrumento de recolha de dados, mais
concretamente das entrevistas exploratorias. Apos a construcdo do guido das entrevistas,
as mesmas foram aplicadas aos participantes previamente identificados e selecionados.

Embora a opc¢do inicial tenha sido entrevistar apenas o grupo de pessoas surdas com
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experiéncias em estabelecimentos hoteleiros, numa fase posterior, considerou-se
relevante inquirir outros grupos de pessoas com conhecimento sobre o assunto de forma
a ajudar a compreender este tema sob diferentes perspetivas. Desta forma, optou-se por
inquirir:

e LEspecialistas da comunidade surda, onde se incluem investigadores da drea da
Lingua Gestual Portuguesa, intérpretes de Lingua Gestual Portuguesa e
profissionais que contactam diretamente com a comunidade surda;

e Profissionais do setor turistico e hoteleiro;

e Pessoas surdas com experiéncias em estabelecimentos hoteleiros.

A utilizacdo das entrevistas exploratorias semiestruturadas garantiu flexibilidade
e adaptabilidade, uma vez que permitiu a possibilidade de ajustar as perguntas de acordo
com as experiéncias e preferéncias dos participantes. Esta caracteristica promoveu uma
colaboracdo mais genuina e uma recolha de dados mais completa, resultando numa
compreensao mais profunda e precisa das barreiras enfrentadas pelos surdos em
estabelecimentos hoteleiros, sob diferentes pontos de vista.

Apoés a realizacdo das entrevistas, a informacdo foi devidamente tratada e
analisada através do software webQDA. O webQDA ¢ um software online de andlise
qualitativa que facilitou a organizacdo, a codificacdo e a interpretacdo dos dados textuais,
oferecendo um conjunto de ferramentas de codificacio e permitindo a geracio
automatica de relatérios que suportam a andlise qualitativa. Na ultima etapa deste
processo metodoldgico foram analisados os dados recolhidos nas entrevistas realizadas
e, consequentemente, foram identificadas as principais dificuldades dos hospedes com
surdez profunda ou total em estabelecimentos hoteleiros, bem como sugestdes de
melhoria para enfrentar essas dificuldades.

Em sintese, a utilizacado de uma abordagem qualitativa e do respetivo processo
metodologico anteriormente descrito permitiu que a equipa de investigacao
mergulhasse nas nuances e nos detalhes da tematica de investigacao, através da captura
de insights valiosos diretamente provenientes das experiéncias e perspetivas de
especialistas com conhecimento da comunidade surda, de hospedes surdos com

experiéncias em estabelecimentos hoteleiros e de profissionais do setor hoteleiro.
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2.3 Problemadtica e objetivos da investigacao

O presente subcapitulo visa contextualizar a problematica e 0s objetivos
subjacentes a investigacdo sobre as barreiras enfrentadas por HSPT em
estabelecimentos hoteleiros. A compreensdo das dificuldades enfrentadas por hospedes
com surdez profunda ou total é fundamental para promover a inclusio e a igualdade de
oportunidades, pelo que neste subcapitulo serd destacada a importancia desta
problemadtica e serdo abordados os objetivos gerais e especificos da presente
investigacao.

De acordo com Jacobs (2013), os problemas de investigacido representam
conjuntos de informacao artificiais que se juntam por acdo de um esforco intenso de um
investigador, que identificou uma lacuna na informacdo ou na compreensao de um
determinado topico. O autor afirma ainda que a definicio de um problema de
investigacao envolve mais do que a mera reducao de um topico de interesse alargado a
algo mais especifico, referindo que este processo envolve a compreensao das
descontinuidades que existem quando mais do que um fendmeno € analisado a0 mesmo
tempo.

De acordo com Leedy e Ormrod (2019), o principal problema ou questio de
investigacio ¢ o eixo em torno do qual gira todo o esforco de investigacdo. E a partir deste
eixo que sdo clarificados os objetivos do projeto de investigacdo, sendo igualmente este
eixo que pode evitar que o investigador ndo se desvie em direcOes tangenciais e
improdutivas.

Assim, importa num primeiro momento referir que a acessibilidade ¢ um
principio fundamental em qualquer setor de atividade, sendo especialmente importante
na industria hoteleira, onde a capacidade de proporcionar uma experiéncia acolhedora
e inclusiva para todos os hospedes € essencial. No entanto, para os hospedes surdos, essa
experiéncia pode ser comprometida por uma série de barreiras que estes enfrentam
quando ficam hospedados em estabelecimentos hoteleiros. Compreender essas
barreiras € de grande importancia, ndo apenas do ponto de vista ético e moral, mas
também do ponto de vista da responsabilidade social.

Reconhecer a importancia das barreiras enfrentadas pelos hospedes surdos em
estabelecimentos hoteleiros € essencial para promover a igualdade de acesso e

oportunidades para todas as pessoas. Como parte de uma sociedade inclusiva, €
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imperativo que todos os individuos, independentemente das suas habilidades auditivas,
tenham acesso equitativo aos servicos e instalacoes oferecidos pelos hotéis.

Por outro lado, a remocao das barreiras enfrentadas pelos hospedes surdos pode
representar uma oportunidade para a inovacao e diferenciacdo da industria hoteleira.
Num mundo cada vez mais globalizado e onde os consumidores valorizam cada vez mais
empresas que demonstram um compromisso com a diversidade, a adocao de praticas e
medidas que promovam a inclusdo e a acessibilidade permite que os estabelecimentos
hoteleiros se destaquem em relacdo a concorréncia e se tornem capazes de atrair uma
base de clientes mais ampla e diversificada. Além disso, a adaptacdo dos servicos e das
instalacoes para atender as necessidades especificas dos hospedes surdos pode resultar
em experiéncias mais satisfatorias para todos os hospedes, independentemente da sua
capacidade auditiva.

Com base narevisao de literatura e na informacao referida anteriormente, foram
entdo definidas as seguintes questoes de investigacao :

1. Quais as principais barreiras enfrentadas por hospedes com surdez
profunda ou total ao utilizar os servicos e instalacdes dos estabelecimentos hoteleiros ?

2. Quais sdo as praticas que, quando aplicadas em estabelecimentos
hoteleiros, podem ser eficazes na superacdo de barreiras e no atendimento das
necessidades dos hospedes com surdez profunda ou total ?

A presente investigacdo visa promover uma maior compreensao relativamente
aos constrangimentos sentidos por hospedes com surdez profunda ou total em
estabelecimentos hoteleiros, considerada essencial para promover a implementacao de
medidas que melhorem, de forma significativa, a experiéncia destes hospedes e que
contribuam para uma sociedade mais inclusiva e acessivel para todos.

Neste sentido, esta investigacdo foi desenvolvida tendo por base um conjunto
prévio de objetivos, gerais e especificos, abaixo apresentados:

Objetivos Gerais

e Compreender as principais barreiras experienciadas por HSPT em
estabelecimentos hoteleiros;
e Investigar sugestdes de melhoria para mitigar as barreiras experienciadas

por HSPT em estabelecimentos hoteleiros.
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Objetivos especificos

e Identificar as barreiras de comunicacdo enfrentadas por HSPT em
estabelecimentos hoteleiros;

e Avaliar as condicdes de seguranca proporcionadas  pelos
estabelecimentos hoteleiros aos HSPT;

e Identificar adaptacoes comunicacionais que permitam uma melhoria da
estadia dos HSPT em estabelecimentos hoteleiros;

e Identificar medidas de seguranca que reduzam o risco dos HSPT em
estabelecimentos hoteleiros.

Estes objetivos revelam o compromisso desta investigacdo para com a igualdade
de acesso e de oportunidades, requisito fundamental para a construcdo de uma
sociedade verdadeiramente inclusiva, onde todas as pessoas, independentemente das
suas caracteristicas, possam desfrutar plenamente das suas experiéncias em

estabelecimentos hoteleiros e em todos os aspetos da vida quotidiana.
2.4 Instrumentos e processos de recolha de dados

No sentido de aprofundar a investigacio e de recolher informacoes relevantes
com impacto direto no desfecho do presente estudo, foram construidos trés
instrumentos de recolha de dados, com caracteristicas em comum entre si e, em
simultaneo, adaptados de acordo com as caracteristicas especificas de cada um dos
grupos de participantes. O instrumento de recolha de dados representa a ferramenta e o
meio utilizado para recolher informacdes relevantes e necessdrias, que permitam dar
resposta as questoes de investigacao do presente estudo.

Assim, para investigar sobre os principais desafios enfrentados pelos surdos em
estabelecimentos hoteleiros, a equipa de investigacdo optou por adotar uma estratégia
que consistiu na aplicacdo de entrevistas exploratorias semiestruturadas, que
representam assim os instrumentos de recolha de dados utilizados. Estas entrevistas
foram realizadas com um participante de cada vez, sendo que a sua realizacio ocorreu
online através da plataforma Zoom. No caso das entrevistas realizadas as pessoas com
surdez profunda ou total, estas foram diretamente enviadas por email e foram devolvidas

com as respostas escritas, através do mesmo meio de comunicacao.
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De acordo com Cohen et al. (2007), as entrevistas permitem que os participantes

- sejam eles entrevistadores ou entrevistados - discutam as suas interpretacoes do

mundo em que vivem, exprimindo a forma como encaram as situacoes do seu proprio

ponto de vista.

Leedy e Ormrod (2019) afirmam que as pessoas que participam numa entrevista

qualitativa devem sentir que estdo a ter uma conversa amigavel com o investigador, onde

podem expor a sua visao sobre determinado tema, devendo este investigador ser alguém

em quem confiam.

Silverman (2006) afirma que um investigador pode fazer questoes relacionadas

com qualquer um dos seguintes aspetos:

Factos (informacdo biografica, por exemplo);

Crencas e perspetivas das pessoas;

Sentimentos;

Motivacoes;

Comportamentos passados e atuais;

Normas de comportamento (o que as pessoas acreditam que deve ser feito
em determinadas situacoes);

Razoes especificas e conscientes para acdes ou sentimentos.

Mediante as caracteristicas das entrevistas anteriormente referidas e as

especificidades concretas da presente investigacdo, foi desenvolvida uma estrutura para

as entrevistas exploratorias que, de acordo com o conteudo das perguntas, se divide em

quatro partes, nomeadamente:

1) Background do investigador e relacio com a comunidade
surda/hoéspedes surdos;

2) Percecdo das barreiras enfrentadas pelos hdspedes com surdez profunda
ou total em estabelecimentos hoteleiros;

3) Percecio sobre processos, equipamentos e procedimentos que podem
melhorar a estadia dos hospedes com surdez profunda ou total em
estabelecimentos hoteleiros;

4) Sugestoes adicionais.

Esta abordagem permitiu obter uma compreensdo e visdo abrangente e

aprofundada relativamente as experiéncias dos hospedes surdos em estabelecimentos
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hoteleiros, através da realizacdo de entrevistas a diferentes profissionais que contactam
diariamente com pessoas surdas, em diferentes dimensdes, e a pessoas surdas com
experiéncias em estabelecimentos hoteleiros. A utilizacdo deste instrumento de recolha
de dados tornou possivel a utilizacdo de perguntas abertas e permitiu que a conversa
com o entrevistado seguisse num rumo flexivel, que privilegiou a partilha de
conhecimentos e de experiéncias e que possibilitou a criacdo de uma percecao comum
sobre o fendmeno em estudo. Estas entrevistas foram aplicadas a trés grupos de
caracteristicas distintas, com diferentes objetivos, nomeadamente:

1) HSPT - entrevistas aplicadas com o objetivo de compreender
diretamente as experiéncias e desafios em estabelecimentos hoteleiros;

2) Especialistas da comunidade surda - entrevistas aplicadas com o objetivo
de obter insights sobre os desafios sentidos pelos HSPT e sobre as
melhores praticas a implementar para enfrentar essas dificuldades;

3) Hoteleiros - entrevistas aplicadas com o objetivo de recolher
informacoes sobre as prdticas atuais no atendimento a HSPT e de captar
informacoes sobre possiveis adaptacdes e melhorias.

As entrevistas exploratorias semiestruturadas foram escolhidas como um
instrumento de recolha de dados devido ao facto de, tal como referido anteriormente, a
literatura sobre a presente temadtica estar pouco desenvolvida, sendo que permitiram
ampliar a teoria sobre o tema e permitiram explorar em profundidade os principais
problemas dos hospedes surdos em estabelecimentos hoteleiros, de acordo com aquela
que € a visao dos profissionais e especialistas que interagem diariamente com pessoas
surdas.

Em suma, a utilizacdo deste instrumento de recolha de dados foi de capital
importancia, uma vez que permitiu a construcao de um conhecimento detalhado e
robusto através da comparacdo do conhecimento e das diferentes experiéncias dos
especialistas escolhidos e possibilitou ainda a identificacdo de dreas de melhoria e 0
desenvolvimento de recomendac0es praticas com vista a promocado da acessibilidade e

da inclusiao dos HSPT nos estabelecimentos hoteleiros.
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2.5 Populacio e Participantes

A presente investigacdo reune algumas especificidades que exigem, num
primeiro momento, uma clarificacdo mais aprofundada e detalhada sobre a populacao
participante da mesma.

As caracteristicas dos integrantes da comunidade surda e a necessidade de
auscultar pessoas com conhecimentos profundos sobre os comportamentos da propria
comunidade, aliada a escassa revisdo da literatura sobre os principais desafios
enfrentados pelos hospedes surdos em estabelecimentos hoteleiros, que acaba por
refletir uma lacuna significativa no conhecimento atual sobre a experiéncia desses
individuos neste contexto especifico, direcionaram a aplicacio das entrevistas
exploratorias semiestruturadas para especialistas que contactam diretamente com a
comunidade surda em diferentes dimensoes, para profissionais do setor hoteleiro e para
0s proprios HSPT.

A populacdo-alvo destas entrevistas foi escolhida utilizando uma técnica de
amostragem bola de neve, sendo entdo composta por especialistas da comunidade
surda, onde se incluem investigadores, intérpretes, terapeutas, entre outros, por pessoas
com surdez profunda ou total que tenham tido experiéncias em estabelecimentos

hoteleiros e por profissionais do setor hoteleiro.

Tabela 1 - Caracterizacio dos entrevistados.

Entrevista Sexo Idade [Nacionalidade [Habilitag6es Literarias Grupo de entrevistados

1 Feminino | 30-39 Portuguesa Licenciatura Especialistas da comunidade surda
2 Feminino | 50-59 Portuguesa Licenciatura Especialistas da comunidade surda
3 Feminino | 30-39 Portuguesa Licenciatura Especialistas da comunidade surda
4 Feminino | 18-29 Portuguesa Licenciatura Especialistas da comunidade surda
5 Masculino| 18-29 Portuguesa Licenciatura Profissionais do setor hoteleiro

6 Feminino | 18-29 Portuguesa Licenciatura Profissionais do setor hoteleiro

7 Masculino| 30-39 Portuguesa Ensino Secundario HSPT

8 Masculino| 30-39 Portuguesa Licenciatura Profissionais do setor hoteleiro

9 Feminino | 18-29 Portuguesa Ensino Secundario Profissionais do setor hoteleiro
10 Feminino | 50-59 Portuguesa Licenciatura Especialistas da comunidade surda
11 Feminino | 40-49 Portuguesa Doutoramento Especialistas da comunidade surda
12 Feminino | 18-29 Brasileira Ensino Secundario HSPT

13 Feminino | 18-29 Portuguesa Ensino Secundario HSPT

14 Feminino | 18-29 Portuguesa Ensino Secundario HSPT

No sentido de garantir a representatividade da amostra e minimizar o viés da
selecdo, foram adotados métodos de recrutamento diversificados que permitem a

inclusio de uma variedade de perspetivas e experiéncias. Os participantes foram
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identificados inicialmente através de contactos pessoais da equipa de investigacdo e,
simultaneamente, utilizando a técnica de “bola de neve”, ou seja, aos entrevistados foi
pedido que sugerissem outras pessoas que reunissem caracteristicas e/ou experiéncia

profissional na temdtica em estudo.
2.6 Procedimentos de andlise de dados

O instrumento de recolha de informacado utilizado, e tal como referido
anteriormente, foi aplicado de forma individual a cada um dos participantes, a quem
foram explicados os principais objetivos da entrevista e com quem foi agendada uma
data para arealizacdo da entrevista via Zoom. No caso dos HSPT, a entrevistas foi enviada
via email e foi devolvida com as respetivas respostas pela mesma via. Estas entrevistas
foram realizadas durante os meses de abril, maio, junho e julho.

ApOs a realizacdo de 14 entrevistas, denotou-se alguma saturacdo teorica, o que
justificou o fim do processo de inquiricdo, uma vez que jd nio estavam a ser
acrescentadas informacoes relevantes sobre a temdtica de investigacao.

Apos o término do processo de entrevistas, o processo de investigacao passou

para uma parte de andlise de conteudo, descrita na figura 5.

Preparacdo dos
dados para a
andlise de
conteudo

Codificacdo da
informacao
(codigos drvore)

Informacao bruta

Criacao dos
critérios de
classificaciao dos
entrevistados

Correlacdo dos
codigos arvore e
classifcacoes

Interpretacdo dos
resultados obtidos

Figura 5: Etapas do processo de andlise de conteudo.

O processo de andlise de conteudo comecou pela preparacdo dos dados. Este

processo consistiu, essencialmente, na transcricdo das entrevistas, tarefa que teve
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capital importancia no desenvolvimento posterior do trabalho, uma vez que permitiu
conhecer de forma profunda as informacodes presentes no seio das entrevistas,
possibilitando a identificacdo de grupos semelhantes de conteudo que viriam a ser muito
importante em fases posteriores do trabalho.

Apoés a transcricdo das entrevistas, a informacdo presente foi codificada, de
acordo com as suas caracteristicas, através software webQDA 3.0. Este processo implica
a recolha de segmentos de texto, segmentos estes que posteriormente sdo rotulados de
acordo com o seu conteudo. A informacdo presente nos dados recolhidos através das
entrevistas foi segmentada e codificada de acordo com o seu conteudo, sendo que 0S

graficos posteriores constituem uma representacdo dessa mesma segmentacao.

Comunidade
surda

Caracteristicas

Caracteristicas
da interacdo

Dificuldades

Figura 6: Codificacio da informacio: Dimensio Surdez.
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Sugestoes

\

Procedimentos Postura e

Comunicacao Formacao Seguranca L
G G g G e organizacao comportamento

S

Figura 7: Codificacio da informacio: Dimensio Sugestdes.

Experiéncia

Estabelecimentos Caracterizacao

Barreiras . P
Hoteleiros da experiéncia

Facilitadores Consequeéncias

Figura 8: Codificacio da informacio: Dimensio Experiéncia.
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Experiéncia

Barreiras

. . L Desconhecimento
Seguranca Privacidade Comunicacio dus necessidades
V. V.
]
[ 1 ]
Escrita Lingua Gestual Direcionamento
y y

Figura 9: Codificacdo da informacio: Dimensio Experiéncia - Barreiras.

Experiéncia

Estabelecimentos
Hoteleiros

Dificuldades no
Prdticas Atuais atendimento de
HSPT

Figura 10: Codificacio da informacio : Dimensdo Experiéncia — Estabelecimentos Hoteleiros.
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Experiéncia

Facilitadores

. Recursos
Tecnologias HUMANOS HSPT
1
1 1 1
. . Comunicacao Feedbacks
Beneficios Desafios Ferramentas prévia pos-estadia

Figura 11: Andlise de conteudo: Dimensio Experiéncia - Facilitadores.

ApoOs a codificacdo da informacdo proveniente das entrevistas, foi necessario
classificar cada um dos entrevistados de acordo com um conjunto de caracteristicas
previamente definidas, nomeadamente:

e (Género;

e Nacionalidade;

e [dade;

e Nivel de formacao;

e (Grupo de entrevistados.

A classificacdo de cada uma das fontes ¢ um passo muito importante para a
questao da andlise de conteudo, uma vez que permite agrupar os entrevistados de acordo
com caracteristicas comuns e analisar as informacdes provenientes de cada um desses
grupos.

Numa fase posterior ao processo de classificacdo das fontes, foi efetuada uma
andlise de palavras mais frequentes e foram criados sistemas de correlacio entre os
grupos de entrevistados e os codigos que reunem informacio pertinente para as

questdes de investigacao da presente investigacao.
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A ultima etapa deste processo consistiu na interpretacao dos resultados obtidos

e na discussdao dos mesmos.
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3 APRESENTACAO DOS RESULTADOS

O presente capitulo tem como objetivo expor e analisar os dados recolhidos
através dos instrumentos de recolha de informacao, com especial foco nos dados que
permitem responder as questoes de investigacao e aos objetivos gerais e especificos do
presente trabalho. Através da realizacao de entrevistas com trés grupos distintos - HSPT,
profissionais do setor hoteleiro e especialistas na drea da surdez - procuramos
compreender os principais desafios dos HSPT em estabelecimentos hoteleiros e
identificar medidas que possam contribuir de forma positiva para essa experiéncia. Este
capitulo visa, assim, esclarecer as dificuldades encontradas e sugerir possiveis solucoes
para melhorar a experiéncia dos hospedes surdos, contribuindo para uma maior inclusao

e qualidade de servico nos estabelecimentos hoteleiros.
3.1 Palavras mais frequentes

Neste subcapitulo, serd apresentada uma andlise das palavras mais
frequentemente utilizadas durante as entrevistas realizadas com os participantes da
investigacao. O objetivo da presente andlise ¢ identificar padroes linguisticos e termos
recorrentes que possam refletir as preocupacdes, experiéncias e percecoes dos
entrevistados sobre as barreiras enfrentadas por hospedes com surdez profunda ou total

em estabelecimentos hoteleiros.

Figura 12: As 15 palavras mais utilizadas.
Ao analisar as 15 palavras mais utilizadas nas entrevistas, € possivel verificar um
maior destaque em torno das palavras "pessoas” e "pessoa”, 0 que acaba por ser indicador
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da importancia das experiéncias humanas na discussao sobre a acessibilidade em
estabelecimentos hoteleiros. A palavra "lingua" também aparece de forma frequente, o
que sugere um énfase nas barreiras linguisticas enfrentadas por pessoas com surdez
profunda ou total. A palavra “Comunicacio” aparece igualmente destacada, podendo
este fendomeno ser percebido como uma evidéncia do maior problema enfrentado pelos
hospedes com surdez profunda ou total em estabelecimentos hoteleiros. Outras palavras
que aparecem em destaque sao as palavra “lingua” e “gestual”, que acabam por refletir a
importancia da Lingua Gestual Portuguesa como um meio de interacdo crucial para os
HSPT.

Figura 13: Caracterizacio da experiéncia dos HSPT em estabelecimentos hoteleiros.

No que respeita a caracterizacdo da experiéncia dos HSPT em estabelecimentos
hoteleiros, foi pedido aos entrevistados que definissem a estadia dos HSPT em
estabelecimentos hoteleiros utilizando apenas uma palavra, tendo sido, posteriormente,
efetuada uma andlise das palavras mais frequentemente utilizadas para essa definicao.

As palavras mais utilizadas para caracterizar a experiéncia dos HSPT em
estabelecimentos hoteleiros, como observado na nuvem de palavras, sdo "parcial” e
"razodvel". Estas palavras sugerem que, de um modo geral, a experiéncia dos hospedes
surdos € percecionada como insuficiente ou incompleta. A palavra "parcial” indica que
0s servicos oferecidos nao atendem de forma plena as necessidades desses hospedes.
Por outro lado a presenca da palavra "Razodvel” aponta para alguma satisfacao onde,
contudo, as expectativas raramente sdo excedidas. Termos como "inseguranca," "intensa"
e "incerteza" podem refletir sentimentos de desconforto e falta de confianca,
principalmente ao nivel dos desafios enfrentados na comunicacado e na acessibilidade.

Por outro lado, a presenca de palavras como "empatia” e "naturalidade" sugere que, em
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alguns casos, hd um esforco dos funciondrios para entender e atender melhor esses
hospedes. A combinacdo dos termos acima representados indica uma necessidade de
melhorias significativas para alcancar uma experiéncia mais inclusiva e satisfatoria para

0s hospedes com surdez profunda ou total.
3.2 Matrizes

Neste subcapitulo, serdo apresentadas as matrizes criadas através do software
webQDA e utilizadas para a andlise de dados da presente investigacao.

As matrizes sdo ferramentas essenciais para a organizacao e categorizacao dos
dados qualitativos obtidos, sendo que permitem uma visualizacdo clara e estruturada das
informacoes recolhidas. As matrizes possibilitam a identificacao de padroes, relacoes e
temas emergentes que contribuem para uma compreensdo mais profunda das
experiéncias dos participantes. Este subcapitulo descreve o processo de construcao das
matrizes e destaca os principais resultados obtidos, proporcionando uma andlise
detalhada das principais categorias e subcategorias identificadas durante o estudo.
Atendendo aos objetivos anteriormente definidos, e tendo em conta as dimensdes de
andlise de conteudo previamente referidas, importa referir que a construcdo das

matrizes incidiu apenas sobre as dimensoes “Barreiras” e “Sugestoes”.
3.2.1 Principais barreiras identificadas por profissionais do setor hoteleiro
A presente matriz tem como objetivo sintetizar as principais barreiras dos HSPT

em estabelecimentos hoteleiros, segundo a perspetiva dos profissionais da hotelaria.

Principais barreiras identificadas por profissionais
do setor hoteleiro

15

10

12
2
1
; .. Y

Barreiras identificadas

N¢ de Referéncias

B Comunicagdo M Lingua Gestual Portuguesa
M Escrita B Direcionamento
B Seguranga M Privacidade

B Desconhecimento das necessidades
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Figura 14: Principais barreiras identificadas por profissionais do setor hoteleiro - referéncias.

Tal como referido anteriormente, o grafico acima apresentado identifica as
principais barreiras enfrentadas por HSPT em estabelecimentos hoteleiros, segundo a
perspetiva dos profissionais do setor hoteleiro. A principal barreira mencionada é a
comunicacdo, com 12 referéncias, destacando-se como a mais critica.

As restantes barreiras incluem questdoes de comunicacdo relacionadas com a
Lingua Gestual Portuguesa (4 referéncias), com a escrita (3 referéncias) e com o
direcionamento (1 referéncia). Os profissionais do setor hoteleiro identificam ainda
barreiras de seguranca (4 referéncias), de privacidade (2 referéncias) e de
desconhecimento das necessidades dos hospedes surdos (3 referéncias).

Principais barreiras identificadas por profissionais
do setor hoteleiro

4
3 3 3
2 2
: - 1 1

Barreiras identificadas

» [e)]

N¢ de Fontes
N

B Comunicagdo M Lingua Gestual Portuguesa
M Escrita M Direcionamento
H Seguranca M Privacidade

B Desconhecimento das necessidades

Figura 15: Principais barreiras identificadas por hoteleiros - fontes.

Tal como o grafico da Figura 12, o grafico acima identifica as principais barreiras
enfrentadas por HSPT em estabelecimentos hoteleiros, segundo a perspetiva dos
profissionais do setor hoteleiro, sendo que apresenta o numero de fontes que citam cada
uma dessas barreiras.

A comunicacdo apresenta-se como a barreira mais referida, sendo mencionada
por quatro dos quatro profissionais entrevistados. Em seguida, surgem as dificuldades de
comunicacao relacionadas com Lingua Gestual Portuguesa e com a escrita, mencionadas

por trés entrevistados, bem como as barreiras de seguranca. A falta de direcionamento
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da comunicacao € indicada por uma fonte, enquanto as barreiras de privacidade e de
desconhecimento das necessidades foram mencionadas por duas fontes cada.

Os dados apresentados neste subcapitulo demonstram que, de acordo com as
perspetivas dos profissionais da hotelaria, as principais barreiras dos HSPT em
estabelecimentos hoteleiros estdo relacionadas com questdes de comunicacdo, com
questoes de seguranca e com questoes de desconhecimento das necessidades.

Seguem-se excertos exemplificativos de cada uma destas barreiras:
Comunicacio - “(...) as pessoas surdas tém uma enorme barreira de comunicacdo, que se
torna um desafio ainda maior em estabelecimentos hoteleiros e que acaba até por ter

consequéncias na sua estadia e por provocar outros problemas (..)” - E5

Seguranca - “(...) a questao da seguranca, é uma dificuldade (...), porque a informacao
sobre o0s protocolos de seguranca ndo € passada da forma correta e depois 0s proprios

dispositivos de seguranca nao estao adaptados as pessoas com surdez total.” — E9

Desconhecimento das necessidades - “(...) eu acho que um dos entraves tem a ver com a
nossa preparacao e com o nosso desconhecimento sobre as necessidades das pessoas
surdas (...)” - E5

3.2.2 Principais barreiras identificadas por HSPT

A presente matriz tem como objetivo sintetizar as principais barreiras dos HSPT

em estabelecimentos hoteleiros, segundo a perspetiva dos proprios HSPT.

Principais barreiras identificadas por HSPT
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5
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= 6
< 4
x 4
- 2
=l 2 1
g —
0 [
Barreiras identificadas
B Comunicagdo M Lingua Gestual Portuguesa
M Escrita M Direcionamento
M Seguranca M Privacidade

B Desconhecimento das necessidades

Figura 16: Principais barreiras identificadas por HSPT - referéncias.
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Segundo os dados presentes no grafico acima apresentado, € possivel verificar
que a comunicacao € a barreira mais referida pelos HSPT, com cerca de 9 mencdes. Os
hospedes com surdez profunda ou total identificam ainda barreiras de comunicacdo ao
nivel da Lingua Gestual Portuguesa (6 referéncias), da escrita (2 referéncias) e do
direcionamento da comunicacio (6 referéncias). Os HSPT identificam ainda barreiras ao
nivel da seguranca (4 referéncias), da privacidade (1 referéncia) e do desconhecimento

das necessidades (7 referéncias).

Principais barreiras identificadas por HSPT

4
3 3 3 3
2
- —

Barreiras Identificadas

5

N¢ de Fontes

B Comunicagdo M Lingua Gestual Portuguesa
M Escrita M Direcionamento
M Seguranca M Privacidade

B Desconhecimento das necessidades
Figura 17: Principais barreiras identificadas por HSPT - fontes.

O grdfico acima apresenta o numero de entrevistados que refere cada uma das
barreiras previamente identificadas. A comunicacdo volta a ser a barreira mais
mencionada, sendo referida por 4 dos 4 HSPT entrevistados. Em seguida, surgem as
barreiras relacionadas com a Lingua Gestual Portuguesa, com o direcionamento da
comunicacdo, com a seguranca e com O desconhecimento das necessidades,
mencionadas por 3 entrevistados cada uma. Por fim, surgem as barreiras de
comunicacao relacionados com a escrita, referidas por 2 entrevistados, e as barreiras de
privacidade, mencionadas por 1 dos entrevistados.

Os dados apresentados no presente subcapitulo demonstram que, na perspetiva
dos HSPT, as suas principais barreiras estdo relacionadas com a comunicacao, na forma
escrita e através da Lingua Gestual Portuguesa, com o desconhecimento das
necessidades dos HSPT e com a seguranca.

Seguem-se excertos exemplificativos destas barreiras:

Comunicacdo - “ As maiores dificuldades que enfrento sdo na comunicacao com

funciondrios (...)” — E13
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Lingua Gestual Portuguesa - “ A maioria dos funciondrios ndo é capaz de comunicar em

Lingua Gestual e isso dificulta muito a interacao com hospedes surdos.” - E14

Escrita — “ (...) a grande maioria dos hotéis apresenta informacao numa escrita muito

complexa que se torna dificil para mim de interpretar (...)” - E7

Desconhecimento das necessidades - “(...) a maioria ndo estd devidamente treinada para
lidar com pessoas que tenham incapacidades auditivas, porque ndo conhecem as

necessidades das pessoas com surdez.” - E7

Seguranca — “Depois surge também a questdo da seguranca, derivada principalmente da
auséncia de dispositivos visuais de alerta no quarto (como alarmes de incéndio visuais,

campainha visuais ou toques de telefone visuais).” - E7
3.2.3 Principais barreiras identificadas por especialistas da comunidade surda

A presente matriz visa identificar as principais barreiras dos HSPT em
estabelecimentos hoteleiros, segundo a perspetiva dos especialistas da comunidade
surda.

Principais barreiras identificadas por especialistas
da comunidade surda
40

30
30
20
10 8 7 7 8 3 6
. A e N ... s

Barreiras identificadas

N¢ de Referéencias

H Comunicagdo M Lingua Gestual Portuguesa
M Escrita m Direcionamento
M Seguranca M Privacidade

B Desconhecimento das necessidades
Figura 18: Principais barreiras identificadas por especialistas da comunidade surda - referéncias.
Atendendo aos dados apresentados no grdfico acima, é possivel verificar que a
comunicacdo €, novamente, a barreira mais destacada pelos especialistas da

comunidade surda, com cerca de 30 referéncias. Os especialistas da comunidade surda

referem ainda barreiras de comunicacio ao nivel da Lingua Gestual Portuguesa (8
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referéncias), da escrita (7 referéncias) e do direcionamento da comunicacio (7
referéncias). Os especialistas da comunidade surda identificam ainda barreiras ao nivel
da seguranca (8 referéncias), da privacidade (3 referéncias) e do desconhecimento das

necessidades (6 referéncias).

Principais barreiras identificadas por especialistas
da comunidade surda

6

5 5
4

3 3
1T I

Barreiras identificadas

N¢ de Fontes
N &

B Comunicagdo M Lingua Gestual Portuguesa
M Escrita M Direcionamento
H Seguranga M Privacidade

B Desconhecimento das necessidades

Figura 19: Principais barreiras identificadas por especialistas da comunidade surda - fontes.

Os dados acima demonstram o numero de entrevistados que menciona cada uma
das barreiras anteriormente identificadas, sendo possivel verificar que a comunicacdo é
a barreira mais mencionada, referida por 6 dos 6 especialistas entrevistados.
Posteriormente, surgem as barreiras relacionadas com a escrita e com a seguranca,
mencionadas por 5 entrevistados cada uma, seguidas pelas barreiras relacionadas com a
Lingua Gestual Portuguesa, mencionadas por 4 dos 6 especialistas entrevistados. Por fim,
surgem as barreiras de privacidade e de direcionamento da comunicacdo, referidas por
3 entrevistados, e as barreiras relacionadas com o desconhecimento das necessidades,
mencionadas por 2 dos entrevistados.

Os dados apresentados neste subcapitulo mostram que, na perspetiva dos
especialistas da comunidade surda, as principais barreiras dos HSPT em
estabelecimentos hoteleiros estio relacionadas com a comunicacio, na forma escrita e
atraveés da Lingua Gestual Portuguesa, e com a seguranca.

Seguem-se excertos exemplificativos destas barreiras:
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Comunicacao - “ (...) de forma imediata, existe ali uma barreira da comunicacao entre a
pessoa surda e a pessoa ouvinte, obviamente, mas quem a sente mais € a pessoa surda.
LEu diria que esta é a maior barreira que eles tém, é a nivel da comunicacdo.” - E11

“ Bom, as dificuldades das pessoas surdas, nos estabelecimentos hoteleiros mas nao so,

acabam por estar sempre relacionadas coma comunicac¢do.” — E4

Lingua Gestual Portuguesa - “ (...) o desafio acaba por ser o facto de a maior parte das
pessoas, portanto, que estao nos empreendimentos turisticos, nos hotéis, nos servicos

turisticos de uma forma geral, nao terem conhecimento da lingua gestual.” - E1

Escrita - “ (...) a escrita do portugués é completamente diferente da escrita tendo por base

a sintaxe e a gramdtica da lingua gestual portuguesa (...)” - E1

Seguranca - “Depois temos a questao da seguranca, que é algo que devia mesmo ser uma
preocupacdo e acaba por cair no esquecimento, portanto, em caso de emergéncia ou
qualquer outra situacdo onde seja necessdrio ativar os alarmes, sabemos que estes
alarmes sdo geralmente sonoros e sao raros os hotéis equipados com sistema de alarme

visual.” - E4
3.2.4 Sugestoes identificadas por profissionais do setor hoteleiro

A presente correlacdo de dados visa identificar as principais sugestoes para
solucionar os problemas vividos pelos HSPT em estabelecimentos hoteleiros, de acordo

com a perspetiva dos profissionais do setor hoteleiro.

Sugestoes identificadas por profissionais do setor
hoteleiro
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Sugestoes identificadas
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B Comunicagdo B Formagao
H Seguranga B Procedimento e organizagao

M Postura e comportamento

Figura 20: Sugestoes identificadas por profissionais do setor hoteleiro - referéncias.
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Os dados presentes no grafico acima revelam que as sugestoes identificadas pelos
profissionais hoteleiros recaem, principalmente, sobre questdes de comunicacdo (14
referéncias) e sobre questoes relacionadas com os préprios procedimentos e
organizacido das unidades hoteleiras (16 referéncias). Os profissionais referem ainda
sugestoes relacionadas com a formacio (5 referéncias), com a seguranca (4 referéncias)
e com a postura e o comportamentos dos colaboradores (2 referéncias).

Sugestoes identificadas por profissionais do setor
hoteleiro

4 4
3 3
N

Sugestoes identificadas

N¢ de Fontes
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B Comunicagao B Formacao
B Scguranca m Procedimento ¢ organizacio

B Postura e comportamento

Figura 21: Sugestoes identificadas por hoteleiros - fontes.

Os dados representados no grafico acima demonstram o nimero de entrevistados
que menciona cada uma das sugestdes previamente identificadas, sendo assim possivel
verificar que as sugestoes relacionadas com a comunicacao e com 0s procedimentos e
organizacao dos estabelecimentos hoteleiros sdo as mais mencionadas, referidas por 4
dos 4 profissionais hoteleiros entrevistados. Em seguida, surgem as sugestoes
relacionadas com a formacao e com a seguranca, mencionadas por 3 entrevistados cada
uma. Por fim, surgem as sugestoes feitas ao nivel da postura e comportamento dos
colaboradores, referidas por apenas 1 dos entrevistados.

Os dados apresentados neste subcapitulo demonstram que as principais
sugestdes para combater as barreiras dos HSPT em estabelecimentos hoteleiros, na
perspetiva dos profissionais do setor hoteleiro, estao relacionadas com a comunicacdo e
com os procedimentos e organizacdo das unidades hoteleiras.

Seguem-se excertos exemplificativos destas sugestoes:

Comunicacao - “A nivel de rececdo acho que era interessante implementar por exemplo

softwares de traducdo de texto para Lingua Gestual ou mesmo algumas aplicacoes online
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de traducdo que jd existem, acho que ia facilitar bastante a interacao entre rececionistas
e clientes.” - E9

“Existem medidas e equipamentos que podiam ser facilmente implementados e podiam
melhorar bastante a estadia dos hospedes surdos (...) a criacao de um género de um video
a explicar os servicos do hotel em Lingua Gestual Portuguesa, a utilizacao por exemplo
de um telefone que o hospede pudesse contactar e que funcionasse um bocadinho como

chat em tempo real (...)” - E9

Procedimentos e organizacio - “(...) podia ser criado um manual para o acolhimento de
hdspedes surdos, com informacoes concretas para os colaboradores sobre como lidar
com 0s hospedes surdos, quais sdo as melhores prdticas e os cuidados a ter quando se
estd a atender um hospede surdo (...) “-E9

“(..) pode também ser criado um departamento de comunicacao acessivel, talvez, ou
seja, ndo ter ld uma pessoa unica e exclusivamente para acolher os hospedes surdos, mas
destacar alguém dentro da equipa que tenha competéncias e que pontualmente o possa

fazer.” - E6
3.2.5 Sugestoes identificadas por HSPT

O presente subcapitulo apresenta as sugestdes identificadas por HSPT como

resposta as suas dificuldades em estabelecimentos hoteleiros.

Sugestoes identificadas por HSPT
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Figura 22: Sugestdes identificadas por HSPT - referéncias.

71



Os dados presentes neste grafico revelam que as sugestoes identificadas pelos
HSPT recaem sobre questdes de comunicacio (6 referéncias), sobre questoes
relacionadas com a formacio dos colaboradores (5 referéncias) e sobre questoes de
seguranca (4 referéncias). Os HSPT ndo referiram sugestdes relacionadas com a postura
e 0 comportamentos dos colaboradores, sendo que também nao referiram sugestoes

relacionadas com os procedimentos e organizacao das unidades hoteleiras.

Sugestoes identificadas por HSPT
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Figura 23: Sugestoes identificadas por HSPT - fontes.

Os dados representados no grafico acima demonstram o nimero de entrevistados
que menciona cada uma das sugestdes previamente identificadas, sendo assim possivel
verificar que as sugestoes relacionadas com a formacdo dos colaboradores e com a
seguranca sdo as mais mencionadas, referidas por 4 dos 4 HSPT entrevistados.

Em seguida, surgem as sugestdes relacionadas com a comunicacdo, mencionadas
por 3 entrevistados cada uma.

Os dados apresentados neste subcapitulo evidenciam que as principais sugestoes
para combater as barreiras dos HSPT em estabelecimentos hoteleiros, na perspetiva dos
proprios HSPT, estdo relacionadas com a formacao dos colaboradores, com a seguranca
€ com a comunicacao.

Seguem-se excertos exemplificativos destas sugestoes:

Formacdo - “(..) acho que maneira mais correta Seria comecar pela formacdo dos

colaboradores. Isto devia ser a base, ndo para todos falarem em Lingua Gestual, mas para
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pelo menos compreenderem um pouco melhor o que 0s hospedes surdos passam e para
os poderem atender com mais qualidade (...)” - E12

“ Ndo digo que as pessoas ndo sejam prestdveis e atenciosas, acho mesmo que é uma
questdo de desconhecimento que podia ser resolvida com formac¢do dada aos

colaboradores.” — E13

Seguranca - “ (...) os alarmes com sinais visuais e nio apenas sonoros, as campainhas

também com sinais visuais (...) " — E12

“ (..) utilizar campainhas com efeitos visuais, alarmes com efeitos visuais (...)” - E13

Comunicacio - “ (...) pode oferecer funcionalidades diferentes, como chat em tempo real
com a rececdo, pode ter as informacoes do hotel em formato de video com Lingua
Gestual Portuguesa, entre outros.” - E7

“(..) a utilizacdo de videos com informacoes traduzidas (...) ”- E13
3.2.6 Sugestoes identificadas por especialistas da comunidade surda

Este subcapitulo apresenta as sugestoes dadas por especialistas da comunidade

surda como resposta as dificuldades dos HSPT em estabelecimentos hoteleiros.
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Figura 24: Sugestoes identificadas por especialistas da comunidade surda - referéncias.
Os dados expostos no grafico acima mostram que as sugestoes identificadas pelos
especialistas da comunidade surda recaem, sem surpresa, sobre questdes de
comunicacio (33 referéncias) e sobre questdes de postura e comportamento dos

colaboradores (22 referéncias). Os especialistas da comunidade surda referem ainda
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sugestoes relativas aos procedimentos e organizacio das unidades hoteleiras (11

referéncias), a formacdo dos colaboradores (9 referéncias) e a seguranca (5 referéncias).
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Figura 25: Sugestdes identificadas por especialistas da comunidade surda - fontes.

Os dados acima representados demonstram o numero de entrevistados que
menciona cada uma das sugestdes previamente identificadas, sendo assim possivel
verificar que as sugestoes relacionadas com a comunicacdo sdo as mais mencionadas,
referidas por 6 dos 6 especialistas entrevistados.

Posteriormente, surgem as sugestOes relacionadas com a formacado dos
colaboradores, mencionadas por 5 entrevistados, seguidas de sugestOes relacionadas
com a seguranca e com a postura e comportamento dos colaboradores, referidas por 5
entrevistados. Por fim, surgem as sugestdes relacionadas com o0s procedimentos e
organizacao das unidades hoteleiras, mencionadas por 3 dos especialistas entrevistados.

Os dados apresentados neste subcapitulo evidenciam que as principais sugestoes
para combater as barreiras dos HSPT em estabelecimentos hoteleiros, na perspetiva dos
especialistas da comunidade surda, estdo relacionadas com a comunicacdo e com a
postura e comportamento dos colaboradores dos estabelecimentos hoteleiros.

Seguem-se excertos exemplificativos destas sugestoes:

Comunicacdo - “(..) diminuir o ritmo, falar de forma mais pausada, de frente para a
pessoa surda. Sao estratégias de comunicacdo que podemos utilizar quando nao temos
o dominio ou o conhecimento da lingua gestual. Estas sao algumas estratégias, podemos

também recorrer a escrita e as imagens.” - E11
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“ (..) tudo o que for com texto escrito, Ser exposto atraves de uma escrita simples e nao

de uma escrita muito muito complexa (...)” - E1

Postura e comportamento dos colaboradores - “ (...) estar predisposto e ciente de que eu
tenho de dispor mais tempo para estar com aquela pessoa. Eu posso ter uma fila, mas
isso ndo pode tazer com que o colaborador diminua o tempo de explicacdo aquela pessoa
que tem uma especificidade e necessita de uma explicacao mais detalhada e alongada.”
- EIl

“ (..) estar disponivel e predisposta para perder mais tempo e esforcar-me mais
comunicar com esta pessoa, e esta disponibilidade passa também muitas vezes por
perguntarmos, fazermos perguntas, se as perguntas ndo forem ofensivas ou até mesmo

impertinentes, eu acho que faz todo o sentido (...)” - E1
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4 DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Neste quarto capitulo serdo apresentados alguns comentdrios sobre os
resultados alcancados na presente investigacao, tendo em consideracdo os conceitos
abordados e referidos ao longo do capitulo de revisdo da literatura e os objetivos
previamente definidos.

O presente capitulo estd intimamente relacionado com a teoria existente sobre
a temadtica central da presente investigacdo, nomeadamente as barreiras e desafios
enfrentados pelos HSPT em estabelecimentos hoteleiros. Em simultaneo, e de acordo
com aquilo que foram o0s objetivos propostos, emergiram também questoes
especificamente relacionadas com as praticas que podem ajudar os HSPT a superar as
barreiras em estabelecimentos hoteleiros, questdes estas que serao igualmente alvo de
analise e de discussao.

A andlise conjunta destes dados permitiu enriquecer a compreensao da temadtica
central em questdo, possibilitando uma discussdo profunda e integrada que conecta as
descobertas empiricas com o quadro tedrico existente. Desta forma, este capitulo visa
nao apenas apresentar e discutir os resultados, mas também oferecer uma reflexao
critica sobre as implicacoes dos mesmos no campo de estudo, destacando a forma como
contribuem para o avanco do conhecimento na drea.

Com base na revisao da literatura, parece evidente que as pessoas com surdez
profunda ou total enfrentam um conjunto de barreiras no seu quotidiano, barreiras estas
que também se acabam por refletir nas estadias em estabelecimentos hoteleiros e que
acabam por ter um impacto em toda a experiéncia dentro de um estabelecimento
hoteleiro.

Analisando os resultados obtidos € possivel afirmar, de uma forma resumida,
que as principais barreiras que os HSPT enfrentam em estabelecimentos hoteleiros estao
principalmente relacionadas com questdes de comunicacao, mais especificamente ao
nivel da Lingua Gestual Portuguesa, da escrita e do direcionamento da comunicacao. Os
resultados obtidos apontam ainda para a existéncia de desafios ao nivel da seguranca, da
privacidade e do desconhecimento das necessidades dos HSPT.

No que diz respeito as sugestoes de melhoria, os resultados sugerem que a aposta

deve passar por uma revisdo de praticas ao nivel da comunicacio, da formaciao dos
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colaboradores, da seguranca, dos procedimentos e organizacao dos estabelecimentos
hoteleiros e da postura e comportamento dos colaboradores.

No que diz respeito as dificuldades enfrentadas pelos HSPT em estabelecimentos
hoteleiros, a grande maioria dos entrevistados referiu a comunica¢do como uma das
barreiras que acaba por ter um impacto negativo na experiéncia dos HSPT. Os problemas
identificados estdo essencialmente relacionados com o facto de as equipas dos
estabelecimentos hoteleiros ndo estarem preparadas para interagir e comunicar com
hospedes com surdez profunda ou total. Este resultado corrobora a literatura do presente
trabalho, j4 que, de acordo com Alsulaiman et al. (2023), para integrar plenamente 0s
surdos na sociedade, é necessario um modo de comunicacao bidirecional: um dos surdos
para os ouvintes e outro dos ouvintes para os surdos. Os autores afirmam ainda que a
comunicacdo da pessoa ouvinte para a pessoa surda € geralmente ficil e pode ser
efetuada através do reconhecimento da fala e de representacdes de texto para gestos,
mas a comunicacado do surdo para o ouvinte € um pouco dificil e requer um modulo de
reconhecimento de sinais que reconheca os movimentos gestuais do surdo e os traduza
para texto.

A identificacdo da comunicacdo como uma das principais barreiras enfrentadas
por HSPT é particularmente relevante, uma vez que, e segundo Yang e Matilla (2016), os
servicos relacionados com a hospitalidade, como a restauracdo e as viagens, sdo
exemplos evidentes de compras experienciais, cuja experiéncia acaba por ser
influenciada pela forma como o servico € prestado e, consequentemente, pela propria
comunicac¢do da pessoa que estd a prestar esse servico.

Ainda no seio dos problemas de comunicacdo, os entrevistados referem que uma
das barreiras enfrentadas pelos HSPT em estabelecimentos hoteleiros estd relacionada
com a Lingua Gestual Portuguesa, e mais concretamente com o facto de os
colaboradores dos estabelecimentos hoteleiros nao estarem aptos a comunicar atraveés
da sua utilizacao. A identificacdo desta barreira vai ao encontro do que é defendido na
revisio de literatura, jd que Rodriguez-Moreno et al. (2023) afirmam que as linguas
gestuais sao utilizadas pelas comunidades de deficientes auditivos, principalmente para
a comunicacdo entre os seus membros, dada a falta de conhecimento fora da sua
comunidade. Por sua vez, Duggan (2023) afirma que € fulcral analisar a forma como o0s

antecedentes linguisticos dos surdos influenciam a sua aprendizagem ao nivel da
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comunicacdo, sendo também importante ter em conta a forma como comunicam com a
sua familia enquanto crescem, uma vez que isso tem impacto na forma como
desenvolveram os seus recursos linguisticos.

Relativamente a escrita, outra das barreiras identificadas pelos entrevistados no
ambito da comunicacdo, a revisio de literatura volta a corroborar os resultados
apresentados. De acordo com Choden e Jigyel (2022), a quantidade de linguagem a que
uma crianc¢a surda é exposta durante o seu desenvolvimento linguistico tem uma forte
influéncia na sua capacidade de escrever. A situacdo anteriormente descrita faz com que
a grande maioria pessoas com surdez profunda ou total tenha extrema dificuldade em
comunicar-se através da escrita, dificuldade esta que também acaba por ocorrer nas
estadias em estabelecimentos hoteleiros. Aliado a este fator surge ainda a questdo de a
linguagem utilizada nos hotéis ser, muitas das vezes, demasiado complexa, o que acaba
por dificultar a compreensdo por parte das pessoas com surdez profunda ou total.

Ainda relacionada com questdes de comunicacio, os entrevistados identificaram
0 direcionamento da comunicacdo como uma barreira que os HSPT enfrentam em
estabelecimentos hoteleiros. Abdallah e Fayyoumi (2016) afirmam que, apesar da
existéncia da Lingua Gestual, que compensa a linguagem verbal, a comunicacdo entre as
pessoas com deficiéncia auditiva e as pessoas ouvintes continua a ser dificil. De acordo
com Yaganoglu (2021), as pessoas surdas enfrentam muitas dificuldades na sua vida
quotidiana devido aos problemas de comunicacido, sendo que o problema mais
significativo que enfrentam estd relacionado com o facto de poderem nao compreender
0 que outra pessoa esta a dizer se ndo houver ninguém por perto que possa intermediar
a transmissao da mensagem do orador. A presenca deste intermediador provoca, muitas
das vezes, situacoes onde os colaboradores dos estabelecimentos hoteleiros acabam por
direcionar a comunicacdo exclusivamente para as pessoas ouvintes, deixando de
comunicar diretamente com os HSPT, e acabando assim por condicionar a sua estadia.

Outra das barreiras identificadas esta relacionada com o desconhecimento das
necessidades dos hospedes com surdez profunda ou total, situacdo que acaba por ter um
forte impacto na sua estadia em estabelecimentos hoteleiros. De acordo com Mousley e
Chaudoir (2018), os individuos surdos sdo frequentemente marginalizados porque as
suas necessidades unicas de comunicacdo e acessibilidade acabam por diferir das

necessidades das pessoas que ouvem. Os autores afirmam ainda que muitos individuos
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surdos recorrem a diferentes linguas e combinacoes de tdticas de comunicaciao que nao
sdo familiares as pessoas ouvintes, o que por si s¢ acaba por criar uma enorme diferenca,
diferenca esta que culmina num profundo desconhecimento sobre as necessidades das
pessoas com surdez profunda ou total e que dificulta o quotidiano destas pessoas e,
consequentemente, a sua estadia em estabelecimentos hoteleiros.

Os entrevistados identificaram também a seguran¢a como uma barreira sentida
pelos HSPT em estabelecimentos hoteleiros. A revisdo da literatura destaca a seguranca
como uma das questdes que afeta o quotidiano das pessoas com surdez profunda ou
total, situacdo que também se reflete na estadia dos HSPT em estabelecimentos
hoteleiros. De acordo com Neuhauser et al. (2013), os procedimentos de resposta a
emergéencias ndo estdo adaptados a comunidades vulnerdveis, especialmente as que
possuem integrantes com deficiéncias ou com dificuldades de literacia e cultura.
Tannenbaum-Baruchi et al. (2014) afirmam, por sua vez, que a audicio é uma capacidade
essencial numa emergéncia, uma vez que nessas situacoes a maior parte da informacao
¢ transmitida por via sonora, sob a forma de avisos verbais e sirenes. Os autores afirmam
também que o facto de estas medidas serem intteis para as pessoas surdas coloca esta
populacdo em perigo e sob maior risco. As questOes anteriormente referidas pelos
autores podem ter um impacto negativo na estadia dos HSPT em estabelecimentos
hoteleiros, uma vez que acabam por influenciar a sua percecdo relativamente a questoes
de seguranca, como € possivel perceber pelos resultados obtidos.

Os entrevistados identificaram ainda barreiras relacionadas com a privacidade
sentidas pelos HSPT em estabelecimentos hoteleiros, embora nio exista suporte teérico
que sustente este cendrio. Esta lacuna na literatura revela uma drea ainda pouco
explorada e sublinha a importancia de futuras investigacoes que abordem de forma mais
aprofundada a interseccao entre acessibilidade e privacidade para pessoas surdas. O
reconhecimento da privacidade como um direito fundamental, especialmente em
contextos onde a autonomia do individuo pode ser limitada, torna esta questdao ainda
mais pertinente. E crucial que novos estudos sejam desenvolvidos para explorar como a
falta de privacidade afeta a experiéncia dos HSPT, visando fornecer diretrizes que
possam orientar praticas mais inclusivas e respeitosas nos estabelecimentos hoteleiros.

Apos discussdo sobre as principais barreiras enfrentadas pelos HSPT em

estabelecimentos hoteleiros, serdo agora debatidas as principais sugestdes apresentadas
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pelos entrevistados durante as entrevistas. As sugestOes emergiram de forma
significativa ao longo das entrevistas, destacando a necessidade de melhorias ao nivel da
comunicacdo, da formacdo dos colaboradores, da seguranca, dos procedimentos e
organizacao dos estabelecimentos hoteleiros e da postura e comportamento dos
funciondrios. A partir da andlise qualitativa dos dados, foram identificados um conjunto
de recomendacOes prdticas que visam melhorar a experiéncia dos HSPT em
estabelecimentos hoteleiros, promovendo um ambiente mais inclusivo e acessivel.

As questdes de comunicacdo emergiram como um dos principais desafios
enfrentados pelos HSPT em estabelecimentos hoteleiros. Durante as entrevistas
realizadas nesta investigacdo, os participantes destacaram a necessidade urgente de
melhorias nos métodos de comunicacdo entre os estabelecimentos hoteleiros e os HSPT.
As sugestoes apresentadas refletem a importancia de promover um ambiente inclusivo,
onde a comunicacdo seja eficaz e acessivel a todos, independentemente das barreiras
auditivas. A identificacio de sugestoes de melhoria € suportada pela revisdo da literatura,
ja que de acordo com o website DeafNav (n.d.) as pessoas surdas e com dificuldades
auditivas tém métodos diferentes para comunicar e, muitas vezes, tém dificuldade em
comunicar quando hd demasiada audicdo envolvida, preferindo utilizar métodos visuais,
como por exemplo a leitura labial, os gestos, a escrita e os dispositivos de alerta.

Outra sugestao de melhoria identificada pelos entrevistados estd relacionada
com a seguranca, fator que acaba sempre por ter um peso bastante considerdvel na
estadia dos HSPT em estabelecimentos hoteleiros. As sugestoes identificadas pelos
entrevistados estdo, na sua maioria, relacionadas com equipamentos e praticas
especificas que podem facilitar a estadia dos HSPT em estabelecimentos hoteleiros. Estas
sugestOes sdo suportadas pela teoria presente na revisdo de literatura, conforme
analisado anteriormente.

Durante a andlise das entrevistas realizadas, uma das sugestoes mais frequentes
para melhorar a experiéncia de hospedes com surdez profunda ou total em
estabelecimentos hoteleiros estd relacionada com a formacao dos colaboradores. Esta
formacao é essencial para garantir um atendimento inclusivo e eficaz, que respeite as
necessidades especificas dos hospedes surdos.

A formacéao continua dos colaboradores em prdticas de comunicacio acessivel

¢ fundamental para superar as barreiras de comunicacao identificadas, promovendo
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uma experiéncia de estadia mais positiva e acolhedora. De acordo com Terry e Meara
(2024), a formacio e sensibilizacdo para a surdez visa promover a compreensio das
pessoas surdas, sendo o seu principal objetivo reduzir as barreiras, aumentar a
acessibilidade entre as populacdes surdas e ouvintes e combater a discriminacao. Bai e
Bruno (2020) afirmam, por sua vez, que os trabalhadores que nio tém experiéncia no
contacto com pessoas surdas devem ser encorajadas a participar em programas de
educacao e formacao continua para melhorar a sua competéncia cultural em relacdo aos
clientes surdos.

Os entrevistados identificaram ainda sugestdes relacionadas com a postura e
comportamento dos colaboradores dos estabelecimentos hoteleiros. A postura e o
comportamento dos colaboradores dos estabelecimentos hoteleiros sdo fatores criticos
que influenciam diretamente a experiéncia de hospedes com surdez profunda ou total.
Os entrevistados enfatizaram a importancia de atitudes empdticas, proatividade na
oferta de assisténcia e respeito as necessidades comunicacionais e de privacidade dos
hospedes surdos. De acordo com Carroll et al. (2017), algumas das barreiras sociais e
ambientais que as pessoas com perturbacbOes de comunicacdo encontram podem
resultar da falta de sensibilizacdo para este tipo de problema e de atitudes negativas por
parte das restantes pessoas.

De acordo com a Accessible Portugal (2021), as pessoas surdas e/ou com
limitacoes auditivas apresentam um conjunto de necessidades especificas que exigem
um conjunto de pressupostos operacionais da parte dos prestadores de servicos de
alojamento turistico, nomeadamente:

e Utilizacdo de simbologia facil de entender;

e Relacionamento interpessoal sereno e amigdvel (sem ser paternalista), utilizando
0s acompanhantes para transmitir informacao necessaria;

e Respeito pelas necessidades especificas, autonomia e valor pessoal;

e Agir de forma natural e inclusiva, para ir desmontando preconceitos;

e Asinformacoes podem ter de ser repetidas e a sua compreensiao e memorizacio
verificada, devendo investir-se na autonomia e responsabilizacdo do cliente pela
sua seguranca;

e Respeito pela idade da pessoa.
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Por fim, os entrevistados identificaram questdes relacionadas com oS
procedimentos e organizacao como sugestoes que permitirdo a melhoria da estadia dos
HSPT em estabelecimentos hoteleiros. Os entrevistados destacaram que, além de
melhorias na comunicacdo e na formacdo dos colaboradores, é fundamental que o0s
hotéis ajustem 0s seus processos operacionais para atender as necessidades especificas
dos HSPT. As sugestOes apresentadas incluem, por exemplo, a criacdo de protocolos
claros para a comunicacao de emergéncias e a disponibilizacao de informacdes sobre 0s
servicos do hotel em formatos acessiveis, como videos em Lingua Gestual Portuguesa e
materiais escritos simplificados. A revisdo de literatura corrobora aquilo que o0s
entrevistados referem, ja que o Turismo de Portugal (2012) afirma que os
estabelecimentos hoteleiros devem estar preparados para acolher pessoas com surdez
profunda ou total, e elenca um conjunto de medidas que podem ser aplicadas:

e Tratamento prioritdrio em caso de emergéncia;

e Disponibilizacdo de produtos alternativos de apoio a comunicacao, como por
exemplo telemoveis para comunicacao através de mensagens escritas;

e Utilizacdo de sinalizacdo luminosa (em conjunto com a sonora);

e Implementacdo de sistema de alarme com sinais luminosos;

e Implementacao de telefones de quartos com sistema luminoso ou vibratorio.

Em suma, o presente capitulo discutiu os principais resultados obtidos ao longo
da investigacao, analisando-os a luz da literatura existente e dos objetivos previamente
estabelecidos. Os resultados evidenciam a complexidade das barreiras enfrentadas por
hospedes com surdez profunda ou total em estabelecimentos hoteleiros, destacando a
necessidade de melhorias significativas nas dreas de comunicacdo, formacio e
comportamento dos colaboradores, procedimentos operacionais e postura
organizacional. As sugestdes apresentadas pelos participantes fornecem um caminho
claro para que os estabelecimentos hoteleiros possam tornar 0os seus servicos mais
inclusivos e acessiveis, enfatizando a importancia de adaptar as prdticas de atendimento
e a infraestrutura para atender de maneira adequada todos os clientes, incluindo os

clientes com surdez profunda ou total.
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5 CONCLUSAO

A presente dissertacdo pode ser analisada como um pequeno passo para a
melhoria da qualidade de vida das pessoas com surdez profunda ou total e, em
simultaneo, para a evolucao dos estabelecimentos hoteleiros, principalmente no que diz
respeito ao acolhimento de pessoas com caracteristicas especificas que, de certo modo,
exigem a adaptacdo dos procedimentos ja instituidos.

Os objetivos gerais da presente investigacdo passam pela compreensdao das
principais barreiras experienciadas por HSPT em estabelecimentos hoteleiros e pela
investigacao de sugestoes de melhoria que permitam mitigar as barreiras experienciadas
por HSPT em estabelecimentos hoteleiros. Os objetivos especificos, por sua vez, passam
pela identificacdo das barreiras de comunicacdo enfrentadas por HSPT em
estabelecimentos hoteleiros, pela avaliacdo das condicdes de seguranca proporcionadas
pelos estabelecimentos hoteleiros aos HSPT, pela identificacdo das adaptacoes
comunicacionais que permitam uma melhoria da estadia dos HSPT em estabelecimentos
hoteleiros e pela identificacdo de medidas de seguranca que reduzam o risco dos HSPT
em estabelecimentos hoteleiros. De modo a atingir os objetivos anteriormente
enunciados, a investigacao desenvolvida no presente trabalho centrou-se na literatura ja
existente sobre as tematicas, sendo que através do estudo empirico analisou ainda a
perspetiva dos HSPT, de especialistas na comunidade surda e de profissionais do setor
hoteleiro.

A literatura aponta para a existéncia de um conjunto de barreiras que
condicionam a estadia dos HSPT em estabelecimentos hoteleiros, estando estas barreiras
principalmente relacionadas com questoes de comunicacdo, de seguranca, de
privacidade e de desconhecimento das necessidades dos HSPT. No que concerne as
sugestoes, a literatura aponta para um conjunto de praticas que podem melhorar a
experiéncia dos HSPT em estabelecimentos hoteleiros, estando estas sugestoes
principalmente relacionadas com praticas de comunicacao, de seguranca, de formacao
dos colaboradores, de postura e comportamento dos colaboradores e de procedimentos
e organizacao da propria unidade hoteleira.

No desenvolvimento desta investigacao foi utilizada uma metodologia
qualitativa que permitiu auscultar a perspetiva de pessoas de diferentes quadrantes que

se relacionam com as pessoas com surdez profunda ou total. A aplicacdo desta
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metodologia teve como principal objetivo reunir um conjunto de informacdo completo
que inclui diferentes visdes e opinides sobre a mesma tematica. A técnica de recolha de
informacao utilizada foi a entrevista exploratoria semiestruturada, que garantiu
flexibilidade e adaptabilidade, ja que permitiu a possibilidade de ajustar as perguntas de
acordo com as experiéncias e preferéncias dos participantes.

A andlise dos resultados obtidos através das entrevistas exploratorias permitiu
dar resposta aos objetivos anteriormente definidos. Ao analisar os resultados obtidos é
possivel verificar que os HSPT ainda enfrentam um conjunto de barreiras que condiciona
a sua estadia em estabelecimentos hoteleiros, sendo que estas barreiras estao, na sua
maioria, relacionadas com questdes de comunicacdo, de seguranca, de privacidade e de
desconhecimentos das necessidades dos HSPT. Dentro das questoes de comunicacao, os
resultados apontam para a existéncia de desafios associados a utilizacdo da Lingua
Gestual Portuguesa, bem como de desafios referentes a escrita e ao direcionamento da
propria comunicacao. No que respeita as condicoes de seguranca proporcionadas pelos
estabelecimentos hoteleiros aos HSPT, os resultados demonstram que, na perspetiva dos
entrevistados, a grande maioria ndo esta preparada para acolher pessoas com surdez
profunda ou total. Uma parte significativa dos entrevistados aponta a falta de dispositivos
de seguranca adaptados como uma das razoes para esta sensacao de inseguranca.

A existéncia destas barreiras cria a necessidade de implementar medidas e
procedimentos que permitam que os HSPT sejam capazes de maximizar a sua
experiéncia em estabelecimentos hoteleiros, sendo assim inevitdvel a utilizacdo da
presente investigacdo para identificar possiveis focos de intervencdo que possam
efetivamente eliminar as barreiras anteriormente citadas. Assim sendo, e no que respeita
as sugestoes de melhoria, os resultados obtidos apontam para topicos relacionados com
a comunicacdo, com a formacido dos colaboradores, com a seguranca, com 0S
procedimentos e organizacdo dos estabelecimentos hoteleiros e com a postura e
comportamento dos colaboradores. Relativamente as adaptacoes comunicacionais que
permitam uma melhoria da estadia dos HSPT em estabelecimentos hoteleiros, os
entrevistados mencionam, entre outras, o uso de uma escrita simples e direta, a
utilizacdo de videos informativos traduzidos em Lingua Gestual Portuguesa e a
implementacdo de softwares de traducdo de texto para Lingua Gestual. No que respeita

a identificacdo de medidas de seguranca que reduzam o risco dos HSPT em
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estabelecimentos hoteleiros, os resultados obtidos apontam para a utilizacdo de
campainhas e alarmes com efeitos visuais e para o desenvolvimento de manuais de
seguranca em formato video, adaptados para pessoas com problemas auditivos.

Em suma, a andlise dos resultados obtidos confirma as vdrias premissas
estabelecidas na literatura sobre as barreiras enfrentadas por hospedes com surdez
profunda ou total em estabelecimentos hoteleiros e sobre as prdticas que podem ser
eficazes na melhoria da experiéncia dos HSPT em estabelecimentos hoteleiros.

A relacdo entre as barreiras identificadas e a qualidade da experiéncia dos
hospedes ¢ clara e consistente, sendo um sinal claro da necessidade de investir em
estratégias que permitam colmatar as deficiéncias evidenciadas pelos estabelecimentos
hoteleiros aquando do acolhimento de hospedes com surdez profunda ou total.

De uma forma geral, o presente estudo sugere que as barreiras enfrentadas por
HSPT em estabelecimentos hoteleiros sdo um problema critico, com implicacoes sérias
para a sua inclusao e satisfacdo. A literatura e os dados empiricos convergem, ao indicar
que as dimensoOes da comunicacdo, da seguranca, da privacidade e do desconhecimento
das necessidades das pessoas com surdez profunda ou total sio fatores criticos para o
sucesso dos estabelecimentos hoteleiros no atendimento a HSPT. As evidéncias apontam
ainda para a necessidade urgente de intervencoes destinadas a melhorar a comunicacao,
a seguranca e a acessibilidade, com o objetivo de promover um ambiente de estadia mais
inclusivo e acessivel para todos.

LimitacOes da pesquisa

O desenvolvimento de uma investigacdo sobre as principais barreiras e desafios
enfrentados por HSPT em estabelecimentos hoteleiros € de capital relevancia para a
promocao da inclusao e acessibilidade no setor hoteleiro. No entanto, e como ocorre em
qualquer investigacdo, existem vadrias limitacOes que devem ser reconhecidas para
contextualizar os resultados e para orientar futuras investigacdes. Abaixo, estdo
presentes algumas limitacoes da presente investigacao:

e Amostragem limitada

A presente investigacao envolve um numero limitado de participantes, fator que
acaba por restringir a generalizacdo dos resultados, uma vez que o numero limitado de
participantes pode nao contemplar toda a diversidade de experiéncias do universo de

pessoas com surdez profunda ou total, de especialistas na comunidade surda e de
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hoteleiros. Outro fator que acaba por contribuir para a amostragem limitada prende-se
com a diversidade geogrdfica e demografica dos participantes, situacao que acaba por
afetar ligeiramente a representatividade dos resultados, uma vez que participantes de
outras regioes poderiam ter outras visoes e informacdes sobre o problema.
e Subjetividade dos dados qualitativos recolhidos
A presente investigacao, tal como referido anteriormente, utiliza uma abordagem
qualitativa, que acaba por introduzir e envolver uma componente de interpretacdo
subjetiva dos relatos dos participantes, componente esta que pode conduzir a introducdo
de algum viés, uma vez que diferentes investigadores poderiam ter tido interpretacoes
diferentes. O facto de as proprias informacoes recolhidas estarem dependentes das
experiéncias e vivéncias dos participantes também acaba por ter influéncia na
subjetividade dos dados recolhidos, ja que estas informacoes sdo influenciadas por
percecoes individuais e por memorias.
e Lspecificidade do contexto
As Dbarreiras e os desafios podem wvariar, de forma significativa, de
estabelecimento hoteleiro para estabelecimento hoteleiro, dependendo das suas
politicas, da sua infraestrutura e da formacdo dos seus colaboradores. As experiéncias
refletidas em contextos especificos podem ndo ser aplicdveis a outros estabelecimentos
hoteleiros, pelo que as conclusdes ndo devem ser generalizadas.
e LimitacOes temporais
A investigacdo recolhe informacOes provenientes de experiéncias dos
participantes que ocorreram em momentos especificos do tempo. A ocorréncia de
mudancas nas praticas hoteleiras ou na propria legislacdo relativa a acessibilidade pode
afetar a relevancia dos resultados.
e Realizacdo de entrevistas via email
As entrevistas com os HSPT foram recolhidas via email, o que, apesar de pratico e
acessivel, pode ter limitado a profundidade e a clareza das respostas. Esta pratica pode
nao ter permitido captar nuances fundamentais para compreender de forma mais
completa as experiéncias e opinides dos HSPT. Além disso, a auséncia de interacdes em
tempo real pode ter restringido a oportunidade de esclarecer duvidas ou aprofundar
certos pontos durante as entrevistas, afetando a objetividade e a riqueza dos dados

recolhidos.
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e Lscassez de bibliografia cientifica sobre a temdtica

A escassez de bibliografia cientifica especifica sobre as barreiras enfrentadas por
HSPT em estabelecimentos hoteleiros representou uma limitacdo da presente
investigacao. A falta de informacao cientifica dedicada a este tema criou a necessidade
de recorrer a fontes mais gerais sobre acessibilidade, o que pode ter condicionado a
andlise e a construcdo do capitulo de revisio de literatura. Este contexto evidencia a
necessidade de aprofundar a investigacdo focada na inclusdo de pessoas com surdez
profunda ou total no setor hoteleiro.

Reconhecer as limitacOes da investigacdo € essencial para os resultados obtidos
de forma adequada, principalmente no que respeita as barreiras e desafios enfrentados
por hospedes com surdez profunda ou total em estabelecimentos hoteleiros. Embora as
limitacOes possam restringir ligeiramente a generalizacdo dos resultados, a presente
investigacao qualitativa ainda oferece informacodes profundas e valiosas sobre as
experiéncias dos participantes.

Sugestoes para investigacoes futuras

Embora a presente investigacdo tenha fornecido insights valiosos, existe a
necessidade de desenvolver estudos futuros que possam aprofundar a andlise das
barreiras especificas enfrentadas por pessoas com surdez profunda ou total em
diferentes tipos de estabelecimentos e contextos geograficos, bem como explorar o
impacto das intervencoes sugeridas a longo prazo. Portanto, este trabalho representa um
ponto de partida importante para debates e acdes futuras no setor da hospitalidade,
visando melhorar a qualidade do servico e promover a equidade no atendimento a
hospedes com necessidades especificas. Abaixo estdo presentes algumas sugestdes para
investigacoes futuras que podem complementar a presente investigacdo e que podem
acrescentar valor a causa das pessoas com surdez profunda ou total:

e LExploracio de intervencoes tecnoldgicas para melhorar a comunicacdo

Uma das principais barreiras identificadas na presente investigacdo foi a
comunicacdo entre os HSPT e os funciondrios dos estabelecimentos hoteleiros. As
investigacoes futuras poderiam focar-se no desenvolvimento, andlise e teste de
tecnologias de assisténcia inovadoras que permitam colmatar este problema e que
facilitem a comunicacdo direta entre HSPT e colaboradores de estabelecimentos

hoteleiros.
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e Avaliacdo do impacto de programas de formacao
Uma das principais sugestoes feita pelos entrevistados estd relacionada com a
questdo da formacao dos colaboradores dos estabelecimentos hoteleiros. Avaliar a forma
como os diferentes tipos de formacao em atendimento inclusivo podem ter impacto na
estadia dos HSPT em estabelecimentos hoteleiros pode ser extremamente benéfico e
pode contribuir para aprofundar ainda mais esta temadtica. As investigacoes futuras
podem explorar a eficicia dos programas de formacao e, posteriormente, identificar
quais as prdticas mais efetivas nesse ambito.
e Andlise comparativa entre diferentes estabelecimentos hoteleiros
A presente dissertacao focou-se nas principais barreiras enfrentadas por HSPT
em estabelecimentos hoteleiros e em sugestdes que permitam diminuir ou eliminar o
efeito dessas barreiras. Seria benéfico que investigacoes futuras efetuassem uma andlise
comparativa entre diferentes tipos de estabelecimentos hoteleiros, de acordo com a sua
classificacdo e as suas caracteristicas especificas. A comparacio poderia revelar
diferencas significativas nas prdticas e nos procedimentos de diferentes hotéis,
permitindo assim compreender e identificar as lacunas e as melhores praticas que
podem e devem ser adaptadas nos estabelecimentos menos preparados para acolher
HSPT.
Implica¢oes para a pratica

A presente investigacdo fornece insights valiosos que podem ser utilizados para
melhorar as praticas de acessibilidade e inclusdo em estabelecimentos hoteleiros,
especialmente no atendimento a hospedes com surdez profunda ou total, e tem
implicacOes prdticas significativas. Os estabelecimentos hoteleiros que adotarem as
praticas identificadas nesta investigacao tém a oportunidade de se posicionarem como
estabelecimentos inclusivos e acessiveis, proporcionando uma experiéncia mais
satisfatoria e completa para todos os clientes, incluindo os HSPT.

O estudo empirico desenvolvido permitiu identificar um conjunto de barreiras,
especialmente em termos de comunicacao, seguranca e privacidade, que apontam para
a necessidade de acOes concretas que os estabelecimentos hoteleiros podem
implementar para melhorar a experiéncia das pessoas com surdez profunda ou total.
Estas acdes estdo, tal como o estudo empirico permitiu verificar, principalmente

relacionadas com a aposta na formacao dos colaboradores, o desenvolvimento de
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estratégias de comunicacao mais efetivas e a adaptacao de procedimentos de seguranca
e de organizacdo mais eficientes.

A aplicacdo prdtica destas sugestdes permitird aos estabelecimentos hoteleiros
estarem mais preparados para acolher HSPT, criando ambientes mais inclusivos e
acessiveis que nao so atendam as necessidades dos hospedes surdos, mas que também
promovam uma experiéncia positiva para todos os clientes. Implementar estas
mudancas pode diferenciar um estabelecimento hoteleiro no mercado competitivo da
hotelaria, reforcando a sua reputacdo como um local acolhedor, acessivel e
comprometido com a diversidade e a inclusdo.

Para além dos contributos anteriormente referidos, o presente trabalho contribui
ainda, de forma significativa, para aprofundar o conhecimento sobre as barreiras
enfrentadas por pessoas com surdez profunda ou total, especialmente em contextos

hoteleiros, um tema ainda pouco explorado na literatura.
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Apéndice A — Guido de entrevista - HSPT

S_/"I

o

10.

11.

Pode fazer uma breve apresentacio pessoal e descrever um pouco a sua situacao
relativamente a questdo da surdez?

J4 ficou hospedado em algum hotel em Portugal?

Quais sdo as principais dificuldades que enfrenta quando fica hospedado(a) em
hotéis?

De que forma ¢ que comunica com os funciondrios dos hotéis onde fica
hospedado(a)?

Os funciondrios dos hotéis estao preparados para receber pessoas surdas?

Como é que costuma ser tratado(a) pelos funciondrios dos hotéis?

Como € que a tecnologia (por ex. uma aplicacdo mével) poderia beneficiar a sua
estadia num hotel?

Os hotéis costumam ter informacoes especificas para pessoas surdas?

Pode descrever uma experiéncia onde tenha sentido dificuldades em hotéis?

De que forma € que os hotéis podiam melhor a sua estadia?

Caso tenha alguma sugestao adicional, pode fazé-la nesta pergunta:

Apéndice B - Guido de entrevista — Profissionais do setor hoteleiro

Bom, para comecar esta entrevista gostaria de saber em que estabelecimento
hoteleiro trabalha e quais as funcdes que desempenha no mesmo.

No ambito da sua experiéncia em estabelecimentos hoteleiros, tem ou ja teve
contacto com hospedes surdos?

Na sua visdo, quais sdo os principais barreiras e dificuldades que os hospedes
surdos enfrentam em estabelecimentos hoteleiros?

Quais sdo as infraestruturas que o seu estabelecimento hoteleiro possui e que
estdo adaptadas para o acolhimento de hospedes com surdez profunda ou total?
E em termos de procedimentos? Existe no estabelecimento hoteleiro onde
trabalha algum procedimento especifico para o acolhimento de héspedes com
surdez profunda ou total?

Relativamente aos procedimentos, que procedimentos poderiam ser
implementados para o acolhimento mais eficaz de hospedes com surdez

profunda ou total no seu estabelecimento hoteleiro?
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7. E a nivel de comunicacdo, existem equipamentos especificos de comunicacao
para hospedes com surdez profunda ou total em estabelecimento hoteleiros?

8. Acredita que a tecnologia pode ser uma boa forma de contornar algumas
dificuldades sentidas pelas pessoas surdas em estabelecimentos hoteleiros?

9. E para terminar, como € que os estabelecimentos hoteleiros poderiam melhorar

a estadia dos hospedes surdos?

Apéndice C - Guido de entrevista — Especialistas da comunidade surda

1. De maneira a compreendermos melhor qual a sua relacdo e em que contexto
interage com a comunidade surda poderia compartilhar algumas informacoes
sobre o seu perfil pessoal e profissional?

2. De acordo com a sua experiéncia, qual é a sua percecao relativamente as
principais barreiras que hospedes surdos enfrentam em estabelecimentos
hoteleiros?

3. Eainda relativamente a comunicacdo, quais sao os desafios mais comuns para os
hospedes com surdez profunda ou total, aquando da sua interacdo com
colaboradores de estabelecimentos hoteleiros?

4. Que prdticas de comunicacao identifica como eficazes para melhorar esta
interacdo entre colaboradores e hospedes com surdez profunda ou total?

5. Que equipamentos ou procedimentos sao essenciais para tornar os hotéis mais
acessiveis para hospedes surdos?

6. Qual a importancia da formacado de funciondrios de hotéis em relacio a
acessibilidade e atendimento a hospedes surdos?

7. Quais medidas concretas podem ser tomadas pelos hotéis para melhorar
continuamente a acessibilidade e a experiéncia de hospedes surdos?

8. Existe alguma questao que nao tenha sido abordada e que considere pertinente

para o desenvolvimento da presente investigacdo?

Apéndice D - Declaracao de consentimento informado

No ambito do Mestrado em Direcdo Hoteleira da Escola Superior de Hotelaria e
Turismo do Instituto Politécnico do Porto, estou a realizar um estudo académico sobre

“Hospedes com surdez profunda ou total: barreiras e desafios nos estabelecimentos
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hoteleiros”, sob orientacdo da Prof. Doutora Eugénia Deville e da Prof. Carla Melo, cujo
principal objetivo é compreender as barreiras e desafios enfrentadas por hdspedes com
surdez profunda ou total em estabelecimentos hoteleiros, através da realizacao de

entrevistas gravadas.

Solicitamos 0 seu consentimento para a gravacao de uma entrevista, no decorrer
da qual serdo recolhidos dados relativos ao tema em andlise. Esta gravacio (em formato
dudio e/ou video) facilitard o trabalho de transcriciio e posterior codificacio e andlise dos
dados, garantindo-se desde jd a sua confidencialidade, bem como o anonimato dos
participantes. A recolha de dados ird decorrer durante os meses de maio, junho e julho,
sendo que apos esse periodo as respostas serdo transferidas de forma pseudonimizada
para uma ferramenta de andlise de dados estatisticos e as gravacoes serdo eliminadas
(de acordo com o Regulamento Geral sobre a Protecao de Dados), garantindo anonimato

e confidencialidade no tratamento da informacao.

Em qualquer caso, é garantido que hd ocultacdo de dados de identificacdo da
pessoa. A sua participacao ¢ completamente voluntdria e a decisdo de ndo participar,
total ou parcialmente, ndo lhe trara qualquer prejuizo. Poderd desistir a qualquer

momento e, se preferir, a informacao jd recolhida podera ser imediatamente destruida.

Desta forma declaro que:

i) Li e compreendi a informacdo que consta neste documento e que fui
devidamente informado/a e esclarecido/a acerca dos objetivos e das
condicoes de participacdo neste estudo;

ii) Tive oportunidade de realizar perguntas e de ser esclarecido/a acerca de
outros aspetos;

iii) E que, como tal, aceito participar voluntariamente neste estudo, autorizando

arespetiva gravacao da entrevista em formato dudio/video.

Esclarecimentos adicionais podem ser obtidos através do e-mail

41190192 @esht.ipp.pt

Termo de consentimento:
0 Autorizo

0 Nao autorizo
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